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RESUMEN

El objetivo de la investigacion, fue establecer un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001-2008 y demostrar en qué medida permite mejorar los procesos de atencion, control y
gestion en el area de Prestaciones Econdémicas de EsSalud y aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

El tipo de investigacion fue cuantitativo con un disefio cuasi-experimental. Ademas, se desarrolld
los procesos que involucran el sistema de gestion de calidad, soportado por un sistema de auditoria
programada, un sistema de inventario y archivo documental, un sistema de capacitacion
programada y de la simplificacion de requisitos mediante la reestructuracion del TUPA de Essalud
en lo que respecta a los tramites de prestaciones econdémicas. Con ello, se logro la identificacion
oportuna de 4,266 expedientes procesados como pago indebido por un valor de S/ 6,770,076.00,
se redujo el embalse de 20,635 a 3,702 expedientes pendientes, se mejord la eficiencia en los
tiempos de evaluacion y procesamiento de los tramites, contribuyendo también, en la mejora de la

satisfaccion de los usuarios de los tramites.
Se puede confirmar que, asumir la calidad, como una politica, estrategia, cultura, una metodologia
en los productos, servicios, funciones, actividades del quehacer organizacional es una realidad que

debe asumir toda organizacion, sea publica o privada.

Palabras claves: sistema de gestion de calidad, ISO 9001:2008, prestaciones econémicas, EsSalud



ABSTRACT

The objective of the research was to establish a quality management system based on 1SO 9001 -
2008 and to demonstrate the extent to which it can improve the processes of care, control and

management in the area of Economic Benefits of EsSalud and increase the satisfaction of the users.

The type of research was quantitative with a quasi-experimental design. In addition, the processes
involving the quality management system, supported by a scheduled auditing system, an inventory
and document archiving system, a programmed training system and the simplification of
requirements through the restructuring of Essalud's TUPA in With regard to the procedures of
economic benefits. This resulted in the timely identification of 4,266 records processed as undue
payment for a value of S/ 6,770,076.00, the reservoir was reduced from 20,635 to 3,702 pending
files, efficiency was improved in the evaluation and processing times of the procedures,
contributing Also, in the improvement of the satisfaction of the users of the formalities.

0

It can be confirmed that assuming quality, as a policy, strategy, culture, a methodology in the
products, services, functions, activities of the organizational task is a reality that must assume any

organization, public or private.

Keywords: quality management system based, ISO 9001-2008, economic benefits, EsSalud.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1 INTRODUCCION

EOl Seguro Social de Salud - Essalud otorga servicios de Prestaciones Econdémicas a sus
asegurados para coadyuvar la ocurrencia segun la naturaleza del subsidio en el momento que
mas lo necesita, sin embargo la demanda de solicitudes ha crecido considerablemente en los
altimos seis afios, sosteniendo la atencidn con los mismos recursos, quedando rezagado el
probable recupero de un cimulo expedientes como pago indebido, encontrdndose con un
desorden en la administracion documentaria, sin haber fortalecido las competencias de los
evaluadores de este trdmite aunado con una excesiva cantidad de requisitos establecidos para la
consecucion del pago oportuno, lo cual no lograba satisfacer la necesidad de los asegurados,
empleadores, beneficiarios y terceras personas que acuden a la Unidades de Prestaciones

Econdmicas a realizar su tramite y ademas ponia en riesgo la situacion financiera de Essalud.

Es un hecho inevitable que en esta época no se hable de calidad y que su concepto esté
relacionado a la satisfaccion de las necesidades de la sociedad, para ello se requiere que las
organizaciones dedicadas a generar dichos satisfactores sean competitivas y que a su vez
generen productos y servicios de calidad. EI concepto de calidad se ha convertido en el pilar
fundamental de las empresas publicas y privadas para enfrentar el reto del cambio de paradigma

en la forma de obtener resultados con valor.

Segun lo que plantea la Norma ISO 9001:2008, uno de los mecanismos méas importantes para
lograr la satisfaccion de las necesidades de la sociedad es lograr la aplicacion de un sistema de
gestion de calidad, ya que permite revertir la situacion de no conformidades, gestionar las
unidades de informacidn, trabajar en busqueda de la eficacia y eficiencia organizacional y

brindar confianza a los clientes o usuarios.

Por lo tanto, el objetivo general de la presente tesis es disefiar e implementar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 en el area de prestaciones econdémicas

de Essalud, lo que permitira a la organizacion ser mas competitivo y resolutivo de acuerdo a la



situacién coyuntural, planificando y controlando a fin de lograr los objetivos establecidos por

la Alta Direccion de Essalud.

La presente investigacion esta apoyada en un tipo de investigacion cuantitativo bajo un disefio
cuasi-experimental para dar respuesta a las interrogantes planteadas, ademas, se tomaron datos

en forma directa de la realidad donde se presentan.

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado, consta de cinco capitulos, a

continuacidn, se hace una breve descripcion de cada uno de ellos:

El capitulo I, planteamiento del estudio, contiene lo referente a la formulacion del problema 'y

justificacion del estudio, los antecedentes relacionados con el tema y la limitacion del estudio.

OEI capitulo 11, marco tedrico, contiene las bases tedricas relacionadas con el tema, definicion

de términos, planteamiento de las hipotesis y determinacion de variables.

El capitulo 111, metodologia, se presenta el disefio de la investigacion, poblacion y muestra,
técnicas e instrumentos y recoleccion de datos.

El capitulo 1V, resultados y analisis de resultados, contienen el disefio e implementacion del
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para el area de prestaciones
econdmicas de Essalud, ademas se presenta, los resultados obtenidos para dar respuestas a los

objetivos planteados.

El capitulo V, conclusiones y recomendaciones, presenta las conclusiones obtenidas de acuerdo
a los objetivos de la investigacion, y recomendaciones para la mejora del sistema de gestion de

calidad del area de prestaciones econdmicas de Essalud.

Y por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas para la investigacion y anexos

citados en el texto y relacionados con la misma.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION DEL
ESTUDIO

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema principal:

¢De qué manera se puede disefiar e implementar un Sistema de gestion de calidad que permita
mejorar los procesos de atencion, control y gestion en el area de prestaciones econémicas de

EsSalud y aumentar la satisfaccion de los usuarios?

Problemas secundarios:

e /Como detectar y recuperar aquellos Subsidios otorgados indebidamente propiciando el
cumplimiento que requiere un sistema de gestion de calidad en las prestaciones econdmicas?

e Como reducir el nivel de embalse de expedientes pendientes con la localizacion oportuna
del usuario?

e ;De qué manera se puede mejorar el nivel de eficiencia del personal en las Unidades de
Prestaciones Econdmicas?

e ;De qué forma se puede mejorar la satisfaccion de los usuarios que gestiona sus trdmites en

las Unidades de Prestaciones Econdmicas?

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El &rea de prestaciones econdmicas podra planificar sus actividades mediante el control,
seguimiento y monitoreo de sus procesos, permitiendo analizar el impacto del otorgamiento en
las finanzas de EsSalud y mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios (asegurados,
beneficiarios y terceras personas, que gestionan el tramite de prestaciones econdémicas en las
ventanillas de atencion) minimizando aquellos riesgos que puedan suscitarse en el desarrollo

de las tareas, midiendo la magnitud de aquellos factores que hacen vulnerable la integracién de
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la parte operativa, de apoyo, de gestion y de direccidn; de ello radica la necesidad de desarrollar

la presente tesis.

Al disponer de herramientas de mejora continua de los procesos e implementando mecanismos
de soporte y control se podra optimizar los criterios para un otorgamiento seguro y oportuno de
las prestaciones econdmicas, significando un ahorro de aproximadamente 5000 000
de soles, que bien pueden ser destinados para la adquisicion de medicamentos, camas, mejora

de la capacidad asistencial, etc.

La tesis permitira sustentar que la integracion de los procesos de las prestaciones
econdmicas a traves de un sistema de gestion calidad optimizara el servicio, brindandole un

valor agregado y siendo ademas una plataforma para otras areas de la Institucion.

Se beneficiaran los asegurados, empleadores y terceros que realicen sus tramites en
la Unidades de Prestaciones Econdmicas; EsSalud y los colaboradores que forman parte del
area de prestaciones economicas; los asegurados titulares y derechohabientes que reciben

atencién médica en la institucion.

La importancia de la implementacion de los sistemas integrados de gestion mediante la
aplicacion de las Normas 1SO 9001-2008 y otros, se sustenta porque brindan herramientas que
representan garantia de un producto o servicio bajo estandares de calidad que requieren los
clientes o usuarios, por lo que para este caso continuar con el uso de estas herramientas buscara
generar expectativas y confrontar con aquellas ideas que buscan obtener resultados realizando

los mismos cambios.
La presente tesis, busca proponer una serie de metodologias cuya préctica

contribuya con el fortalecimiento de las actividades del area de las Prestaciones Econémicas

con estrategias que generen conocimientos validos y confiables.
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Al aplicarse el sistema permitira medir el rendimiento de la parte operativa, de
control y de gestion, dado que la armonia y sincronizacion de ellos contribuira en la mejora
continua de los procesos y garantizara la calidad del servicio; previniendo la probabilidad de
incumplir con aquellas metas que se propone cada afio la gerencia de prestaciones econémicas

alineado con los planes estratégicos de la Institucion.

1.3 ANTECEDENTES RELACIONADOS CON EL TEMA

Torre (2016) presenta una tesis que tuvo como objetivo disefiar un plan de mejora de la calidad
académica en la FIC-UNI para el periodo 2007-2008, que se oriente a la parte administrativa,
encaminando a la FIC a responder efectivamente los requerimientos de la sociedad y del Peru,
cumpliendo estandares basicos de calidad. Para ello, aplico una metodologia que se basa
principalmente en una integracion sistémica del estandar de autoevaluacion de la UNI (version
0.3) y la aplicacion del modelo Hoshin Kanri para la elaboracién y despliegue de los planes de
mejora. Como resultado, se obtuvo un plan de mejora para la calidad académica en la FIC-UNI,
encaminando a la FIC a responder efectivamente los requerimientos de la sociedad y del Perd,

cumpliendo con estandares basicos de calidad.

Celis (2010), desarroll6 un trabajo que consistia en describir los pasos metodoldgicos para la
implementacion de la Norma 1SO 9001/2008 en la oficina de archivo, documentacion e
informacion de la Universidad de la Salle. Tuvo un enfoque metodoldgico cualitativo, siendo
un tipo de investigacion documental combinando diversas fuentes (primarias y secundarias). Se
obtuvo como resultado, una guia metodolégica propuesta para implementacion de la Norma

ISO 9001:2008 en base a la experiencia desarrollada en el Archivo de la Universidad de la Salle.

Marcial (2011), elabord una investigacion que tuvo como propdsito presentar una propuesta
para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa Metal Mecanica
MECASUR C.A basada en la Norma ISO 9001-2008, a razon de aumentar la satisfaccion de
sus clientes y continuar brindando productos de calidad, debido a que la empresa evidenciaba
dificultades como: atrasos de entrega de piezas a los clientes, escasez de personal, disminucion

de la obtencion de la materia prima; lo cual no esté alineado con las empresas a quienes presta
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sus servicios y de los cuales algunas estan certificadas por la Norma ISO. El tipo de
investigacion fue de campo y a nivel descriptivo Se logro la factibilidad de la gerencia para el

desarrollo de la propuesta a nivel técnico, econémico y administrativo.

Safi (2011), realiz6 una investigacion que se centra en una propuesta de un sistema de gestion
de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para una empresa de servicios de comedores.
Tal propuesta, obedece a que la empresa recibe frecuentes quejas y penalidades de parte de los
clientes a razon del incumplimiento de requisitos. El estudio fue no experimental y descriptivo,
a modalidad de proyecto factible, apoyado en una investigacion documental, cuya poblacién
fue todas las unidades organizativas de la empresa SECORCA. Se concluye que la realizacion
del trabajo constituye un aporte importante debido a que, en el estado de Bolivar, ninguna
empresa similar a la descrita, cuenta con un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma
ISO 9001-2008, lo que permitird a la empresa tener una ventaja competitiva frente al resto del
mismo giro de negocio. Se evidencio la factibilidad de la propuesta por la directiva de la
empresa SECORCA.

Pacheco (2011), presentd un estudio que tuvo como finalidad poder ofrecer a la empresa
CANTV, una metodologia que le permita lograr la mejora continua de sus procesos. Lo que
motivo en una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo los
requisitos de la Norma 1SO 9001:9008 para la gerencia de apoyo técnico de la empresa
CANTV, a razon, de que la empresa evidenciaba problemas de retraso en la entrega de
servicios, atencion de fallas y en ocasiones malas entregas. El tipo de investigacion fue
proyectiva y no experimental. Como resultado del trabajo, se logré estructurar un sistema de
gestion de calidad para la empresa en mencion, bajo los requerimientos de la Norma ISO
9001.2008, mejorando la competitividad de la empresa CANTYV respecto a los servicios que

presta.

Rodriguez (2012), efectud un trabajo que tuvo como objetivo proponer un sistema de gestion
de acciones correctivas y preventivas de una empresa de fabricacion de productos para el

consumo masivo de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y las normas de buenas
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practicas de manufactura; motivado para el tratamiento de las no conformidades, mejorar los
niveles de calidad y productividad en la empresa. El presente trabajo fue una investigacion
descriptiva de modalidad proyectiva. Se determind que todos los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y las normas de buenas practicas son aplicables en una empresa del giro en mencion;
logrando la estructuracién del sistema de gestion para su implementacion, para la deteccion

oportuna de no conformidades con auditorias internas, sistema de desviaciones.

Villaverde (2012), presentd una investigacion basado en una propuesta de implementacion de
los 14 principios del Dr. Deming en una empresa de envases y envolturas plasticas; en funcion
de confrontar las exigencias mayores de los clientes respecto a la calidad del producto en el
tiempo y la competitividad en costos del mercado, manteniendo un sistema estable. La
metodologia de trabajo se baso en el desarrollo de un marco de acciones bajo un esquema de
planificacion estratégica de la calidad. Se logro la estructuracion de un sistema de gestion de
calidad que tiene como pilares las cuatro dimensiones del conocimiento profundo de Deming,
reconocimiento de la existencia del sistema, teoria de la variacion, teoria del conocimiento y

psicologia del ser humano; asimismo, un plan de gestién empresarial para su implementacion.

Chévez (2013), realiza una investigacion teniendo como objetivo una propuesta de mejora en
la gestion de inventarios e implementacion de un sistema CPFR en una industria de panificacion
industrial, habiéndose identificado que los principales problemas estaban asociados a la cadena
de suministros; por lo que, el método de trabajo consistiéo en desarrollar un conjunto de
herramientas para mejorar el desempefio de cada uno de los procesos. Se logré un modelo de
gestion de inventarios y un modelo de prondsticos por series de tiempo, proyectando un ahorro
anual $45 430.

Rioja (2013), efectud un trabajo que tuvo como eje la sistematizacion de la experiencia de
adecuacion de los procesos de inscripcion y evaluacion de un centro de formacion continua de
acuerdo a la norma ISO 9001:2008; con el propdsito de identificar los alcances y limitaciones

de esta experiencia. La metodologia desarrollada fue de tipo cualitativo, fundamentalmente
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descriptivo. Se pudo lograr la definicion y documentacion de los procesos, procedimientos y su

incorporacion en el centro de formacion continua.

Gutiérrez (2014), desarrollé una investigacion que buscé determinar la influencia de un sistema
de gestion de la implementacién de un sistema de gestion de calidad en base a la norma 1SO en
tres experiencias educativas (universidad, instituto y escuela superior). La investigacion fue
cualitativa de tipo bibliografico mixto. Dentro de los resultados fue que se demostrd la relacion
directa entre la implementacion del SGC, segin 1SO, y la mejora de la calidad educativa de
dichas instituciones, en lo que respecta a la mejora del desempefio operacional, reduccion de
incertidumbre y evitar pérdidas.

1.4. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

GENERAL

Disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad que permita mejorar los procesos de
atencion, control y gestion en el area de prestaciones econémicas de EsSalud y aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

ESPECIFICOS

e Establecer un plan de auditoria que permita detectar oportunamente aquellos otorgamientos
indebidos con una rapida recuperacion que cumpla con lo que requiere un sistema de gestion
de calidad.

e Disefiar e implementar un sistema de inventario y archivo de expedientes pendientes que
permita resolver y comunicar aquellos subsidios observados y denegados acorde a los plazos
establecidos en la normatividad vigente.

e Definir un plan de capacitacion que permita mejorar el perfil del personal fortaleciendo los
criterios de evaluacion para un otorgamiento seguro, oportuno cumpliendo los estandares

establecidos por cada tramite.
14



e Establecer la simplificacion de los requisitos para obtener la prestacion generando

satisfaccion de los usuarios que demandan los tramites.

1.5. LIMITACION DEL ESTUDIO

El presente estudio se limita al area de prestaciones econdmicas del Seguro Social de Salud —

EsSalud, siendo la Unica institucion que brinda este tipo de prestacion.
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CAPITULO lI: MARCO TEORICO
2.1 BASES TEORICAS RELACIONADAS CON EL TEMA

CALIDAD: DEFINICIONES PREVIAS, EVOLUCION Y SISTEMA

Conceptos generales

La calidad tiene diferentes perspectivas y definiciones que han ido evolucionando
con el transcurso del tiempo. En primera instancia, una vision general de la calidad es como
un proceso que comienza por el conocimiento de las necesidades de los clientes,
consiguiéndose a través de la puesta a disposicion de los productos y/o servicios para la
satisfaccion de estas necesidades y se prolonga hasta la asistencia y el servicio después de
la venta.

Fontalvo y Vergara (2010) manifiestan sobre la calidad, como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde
diferentes perspectivas, en ese sentido Juran (1990) concibe la calidad como “la adecuacion
del uso”, también la define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le
proporciona la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.

Miranda et &l (2007) exponen en su libro a tres grandes gurues de la calidad que a
su vez poseen diferentes conceptos de calidad. Para Deming (1989), calidad es satisfaccion
del cliente y no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua; mientras que para Crosbhy (1991), calidad es simplemente el cumplimiento de
requisitos. Dentro de otras aportaciones encontramos a Taguchi (2004) que indica que la

calidad es la menor pérdida posible para la sociedad.

Cantu (2006) menciona a Shewhart (1939) que se refiere a la calidad como el
resultado de la interaccion de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente
quiere) y dimensidn objetiva (lo que se ofrece). Por ultimo, hace referencia a Feigenbaum

(2000) cuyo concepto de calidad es la satisfaccidn de las expectativas del cliente.
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Esto también nos lleva a la definicion planteada en la norma ISO 9000 como “la
integracién de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las

necesidades de su consumidor”.

Pérez (2012) menciona que la forma de entender la calidad ha evolucionado
teniendo las siguientes interpretaciones: “La calidad se controla”, “La calidad se

autogestiona”, "La calidad se asegura”, "La calidad de gestiona™.

Evolucion del enfoque de calidad

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo XIX),
que se caracteriz6 por la falta de uniformidad del producto; la era de control estadistico del
proceso (década de los treinta), enfocada al control de los procesos y la aparicion de
métodos estadisticos para el mismo fin y para la reduccién de los niveles de inspeccion; la
del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), que es cuando surge la necesidad
de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefio, planeacion y
ejecucion de politicas de calidad; y la era de la administracion estratégica de la calidad total
(década de los noventa), donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad de

competitividad.

Sistema de calidad

Cuatrecasas (2001) define el sistema de calidad como un conjunto de la estructura
de organizacién, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos, que
se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad; el sistema de calidad se encuentra
condicionado por:

e Organizacion con la que se cuenta

e Tipo y naturaleza del producto o servicio

e Medios materiales y humanos

e Exigencias de mercado o clientes
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SISTEMA DE GESTION ISO 9001

La norma ISO 9001, que es parte de la familia de normas ISO 9000, siendo
elaborada por el Comité Tecnico ISO/TC176 de la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion y establece los requisitos para un adecuado sistema de gestién de la calidad
que puede utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para certificacion o

con fines contractuales. La versién a tratar de ISO 9001 corresponde a noviembre de 2008.

Este Sistema de Gestién de Calidad esta compuesto por los siguientes conceptos:

1. Procedimientos: expresan al plan permanente de pautas detalladas para controlar las
acciones de la organizacion.

2. Procesos: expresan a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la consecucién de
un objetivo especifico que permite satisfacer las necesidades de los clientes.

3. Recursos: no solamente econdémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben estar

definidos de forma estable y circunstancial.

Definicion y alcance

De acuerdo a su definicidn, la norma 1ISO 9001:2008 especifica los requisitos para
los sistemas de gestidn de calidad aplicables a toda organizacidn que necesite demostrar
su capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios, ya sea sobre la totalidad de sus procesos o sobre un area o
producto en particular; ademas, es aplicada con el fin de incrementar la satisfaccion de

sus clientes por medio de la adecuada aplicacion del sistema de gestion de la calidad.

Campo de aplicacion de la Norma 1SO 9001:2008

Continuando lo definido, todos los requisitos de esta norma internacional son
genericos y se pretende que sean aplicables en todas las organizaciones sin importar su

tipo, tamafio y producto suministrado.
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Principios de gestion de la calidad

“Para el logro de la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las
empresas, la norma ISO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de

direccionar las empresas hacia un mejor desempefio” (Fontalvo y Vergara, 2010, p.14).

Principio 1: Enfoque al Cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.

Principio 3: Participacion del personal
El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total compromiso

posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta.

Principio 4: Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Es indispensable identificar tales procesos y

la interaccidn que existe entre ellos.

La Norma Internacional 1SO 9001-2008, promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada

se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada

del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

sobre su combinacion e interaccion.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
"Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede escribirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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Lo descrito, se representa en la Figura N° 1; en tanto, identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua de los procesos

PR (M. Responsabilidad
de la Direccion
l ‘ Clientes
‘ Gestion de los Medicion, Analisis | | | Ll o v oo
Clientes reCUrsos y mejora atisfaccion
Entradas Realizacion del Salidas
W P4
Requisitos Qducto

Figura 1. Ciclo de Mejora Continua
Fuente: (Secretaria Central de 1SO, 2008)
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Principio 6: Mejora Continua
La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta. Esto se refiere a que dentro de la organizacion siempre se debe buscar

alguna oportunidad para seguir mejorando.
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Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Se debe
impedir la toma de decisiones a partir de supuestos o repentinas opiniones. Identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la

eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
Una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una organizacion y sus

proveedores para crear valor, dado que estos son interdependientes.

Estos ocho principios de gestion de la calidad deberian ser aplicados de
forma conjunta con el proposito de contribuir en la satisfaccion de las necesidades del

usuario y el cumplimiento de cada uno de los objetivos de la organizacion.

Procedimiento para implementar un sistema de gestion de calidad

A continuacion, se describen cada uno de los pasos a seguir para implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 dentro de una

organizacion (Secretaria Central de 1SO, 2008).

1. Informacidn sobre la familia de normas ISO 9000 (Direccidn)

Capacitacion a todos los niveles de la empresa. Considerar la realizacion de talleres,
seminarios y/o cursos de formacion disponibles para todo tipo de necesidades para aumentar
los conocimientos generales sobre 1SO 9001:2008. Cabe destacar que estas capacitaciones

se deben realizar antes, durante y después de la implementacion, segin sea necesario.

Por muchos controles e inspecciones que se desarrollen en la organizacion, si no existe un
compromiso en la direccion de desarrollar procesos de capacitacion y formacion de todo el
personal, siempre encontraremos la insatisfaccion en el servicio prestado. En este sentido

Kaoru Ishikawa nos plantea que la calidad comienza y termina con la educacién y Deming,
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en sus 14 puntos, propone como uno de éstos la necesidad de instituir la capacitacion ya que
todos los miembros de la organizacion requieren herramientas y conocimientos adecuados

para una buena atencion a los clientes.

Villaverde (2012), sefiala que en la filosofia de Deming los trabajadores son el activo
mas importante, ningun otro activo de la empresa mejora con el tiempo como un empleado.
Debemos comprometernos a dedicar tiempo, esfuerzo y dinero para prepararlos y
capacitarlos, a fin de que puedan adoptar la filosofia de la organizacion y efectuar su trabajo
correctamente, y luego evaluar si estdn o no estan alcanzando sus objetivos personales o los
de la organizacion. Al definir operacionalmente lo que se espera del trabajador y al orientar
la capacitacion hacia el mejoramiento de lo que €l ya sabe, la administracion crea una

experiencia positiva.

Los beneficios de una capacitacion apropiada son:

1. La calidad mejora porque todos conocen el cargo, tienen control estadistico y buscan el

mejoramiento incesante.

2. La capacidad del proceso es conocida, y la empresa puede ofrecerles a sus clientes

evidencia estadistica del control del proceso. Esto convierte la firma en un buen proveedor.
3. Los trabajadores se sienten seguros en el cargo. No temen causar dafios ni que el
supervisor los vea haciendo algo incorrecto. Se han convertido en parte de un proceso que

los anima a hacer preguntas y a resolver problemas.

4. Se eliminan las barreras entre los trabajadores. Como cada uno sabe cual es su trabajo, los

limites entre los cargos son claros y los conflictos disminuyen considerablemente.
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2. Creacion de un equipo y acuerdo de una estrategia (direccién)
El proceso de implementacion comienza por preparar la estrategia de la empresa.
La responsabilidad de un SGC corresponde a la Direccidn, por lo que es vital que ésta

participe en el proceso desde sus inicios y designe a un Responsable de Calidad.

3. Diagndstico del sistema de calidad (responsable de calidad)
Evaluacion de la empresa y verificacion de la situacion actual desde el criterio de la norma
ISO 9001:2008.

4. Planificacion de la implementacion (direccion y responsable de calidad)
Decision sobre los recursos a emplear y definicion de la politica y objetivos de calidad de la

empresa.

5. Documentacion del sistema (responsable de calidad)
El desarrollo de toda la documentacion necesaria para llevar a cabo el sistema: Manual de
Calidad, Manual de Organizacion y Funciones, Manual de Procedimientos, entre otra

documentacion importante.

6. Implementacion e informacion de los avances (responsable de calidad)
Los principios basicos de la implementacion de un SGC son la comunicacion y la formacion.
Durante la fase de implementacion, todos los involucrados deben seguir los procedimientos

y registrar informacion que demuestre que realmente estan haciendo lo que dicen.

7. Definicién de objetivos (direccion de la empresa y responsable de calidad)
Basadndose en los datos obtenidos por medio de los registros, se definen objetivos
estratégicos y mediante ellos, se elabora un plan de actuacion y seguimiento del proceso para

cerrar las brechas aln existentes y poder pulir el SGC.
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8. Auditoria interna (Equipo de auditores)

Puede ser realizada por la propia organizacion o subcontratada. Esta primera auditoria la
debe realizar el personal formado en la norma ISO 9001 y ha de tener una experiencia
minima a definir por la propia empresa. Cabe resaltar que, dependiendo de la madurez

organizacional, se deben realizar las auditorias internas necesarias.

“Una auditoria se define como un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios del estandar de calidad que se esta

implantando” (Fontalvo y Vergara, 2010).

Para lo anterior es importante que se desarrollen las cuatro etapas de una auditoria como son:
1) Planeacidén y programacion, 2) Preparacion, 3) Ejecucion de la auditoria, 4) Informe y
Seguimiento de la auditoria.

Estas auditorias deben tener un ciclo que implique:

= Comprender las politicas, procedimientos, regulaciones y patrones de certificacion
asociados con el sistema que se audita.

= Prepararse para la auditoria, lo que requiere recolectar, revisar la informacion,
determinar las personas implicadas, definir el alcance y la lista de chequeo para la
auditoria.

= La ejecucion de la auditoria implica, conduccion de la reunion de apertura, examen
del sistema, revision de los hallazgos y conduccion de la reunién de cierre.

= Analisis de los resultados generados como producto de la auditoria, por parte del
grupo intervenido y el equipo de auditado.

= Desarrollo de las acciones correctivas y preventivas generadas como resultado del
reporte de auditoria. Para lo cual se requiere realizar seguimiento a dichas acciones,
reuniones con el personal del proceso auditado, y documentar el plan de accién

identificado para cerrar las no conformidades detectadas.
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= Y, por ultimo, el cierre de la auditoria implica notificar a la direccion del Sistema de
Gestidn de la calidad que las acciones correctivas y preventivas se desarrollaron para

solucionar las no conformidades.

9. Eleccion de la entidad de certificacion (direcciéon)
La entidad de certificacion es un tercero que evalua la eficacia del SGC y emite un certificado
si éste cumple los requisitos de la norma. La eleccién de una entidad de certificacion puede

resultar compleja puesto que hay muchas que operan en el mercado.

10. Pre-auditoria externa (entidad de certificacion y responsable de calidad)

Es realizada por la entidad de certificacion previamente a la de certificacion, algunas
semanas después de haber implantado el SGC. Su finalidad es identificar las areas en las que
la norma no se esté cumpliendo (si las hay).

Esto permite corregir los posibles problemas antes de la auditoria de certificacion.

11. Auditoria de certificacion (Entidad de certificacion y Responsable de calidad)
La entidad de certificacion estudiard el SGC y determinara la conveniencia de recomendar
su certificacion de acuerdo a la norma 1SO 9001.

12. Auditorias de mantenimiento (Entidad de certificacién y Responsable de Calidad)
Para conservar la certificacion, se debe seguir utilizando el SGC. La entidad de certificacion
lo comprobaré periédicamente para garantizar que el SGC sigue cumpliendo los requisitos

de la norma.

Todo este proceso puede tomar desde unos seis meses hasta varios afos,
dependiendo de la madurez organizacional y las buenas practicas de gestion que la empresa
tenga implementadas al momento de empezar con la adopcion del sistema de gestion de la

calidad.
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SERVICIOS

“El concepto de los servicios lo define Harrington (1997), como una contribucion
al bienestar de los demés y mano de obra Util que nos proporciona un bien tangible”
(Fontalvo y Vergara, 2010, p.23).

Categoria de los servicios

Fontalvo y Vergara (2010), mencionan que en el mundo se ha gestado muchas

empresas prestadoras de servicios dentro de los cuales se pueden distinguir los siguientes:

Servicios educativos Servicios de salud

Servicios de hoteleria Servicios de turismo
Servicios de Transportes Servicios de seguridad
Servicios de Bancarios Servicios de envio de correos
Servicios de publicos Servicios de comunicaciones
Servicios de mantenimiento Servicios gubernamentales
Restaurantes Compaiiias de seguros

Ademas, las actividades en la prestacion del servicio deben utilizar hoy no sélo la
idea de interaccién con el cliente sino también la de retroalimentacion, es decir, que los
procesos deben poseer una retroalimentacion permanente en la que los efectos generen
informacion sobre las causas; de esta forma existird retroaccién entre acciéon y

conocimiento en la prestacion del servicio.
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NORMALIZACION, CERTIFICACION Y SUS BENEFICIOS

Normalizacion

La normalizacion se trata de una actividad mediante la cual se verifican criterios
respecto a determinados temas y se hace posible la utilizacion de un lenguaje comun en la
elaboracion de normas que persiguen la proteccion de los intereses de los clientes. Por

tanto, normalizar implica elaborar, difundir y aplicar normas (Miranda et al, 2007).

Para Cuatrecasas (2001) la normalizacion es una actividad de gran importancia para
conseguir los objetivos que persigue todo sistema de calidad; es decir, que los procesos
incluidos en el mismo den lugar a productos y servicios de calidad elevada, costos bajos y

que la comprobacién de todo ello sea posible entre los clientes potenciales.

La norma ISO 9001 es el mejor método de trabajo considerado para mejorar la
calidad y satisfaccion del usuario. Esto es a lo que aspira hoy en dia toda empresa

competitiva sea publica o privada.

Certificacion

La certificacion es el proceso mediante el cual un tercero (entidad tercera) da garantia

escrita de que un producto, proceso o servicio es conforme con unos requisitos especificos.

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua y
requiere de una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacion es
gestionar y documentar los procesos que se realizan para luego tomar las medidas

necesarias para optimizarlos.
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Actualmente, la certificacion de un sistema de calidad tiene un caracter voluntario; no
obstante, cada dia es mayor el nUmero de empresas publicas y privadas que exigen a sus

proveedores la certificacion de sus sistemas de calidad conforme a alguna norma especifica.

Se han identificado los siguientes pasos para certificar:

1. Lograr la implementacion y realizar el seguimiento de la norma a certificar en toda la

organizacioén o de acuerdo al alcance de la misma.

2. Luego se deben realizar las auditorias internas necesarias ya sea por un equipo interno
designado para llevarlas a cabo o se le puede encargar la tarea a una empresa consultora

especializada.

3. Elegir y contactar a un organismo certificador de la norma en base a una serie de criterios

como: experiencia en el rubro, costos, servicios que ofrece, tipo de contrato, entre otros.

4. Se realiza una pre-auditoria de certificacion a cargo de la empresa certificadora para
verificar los puntos de la norma que ya han sido cubiertos y los que aun faltan concretar.
Con esto, la organizacion tiene la oportunidad de estar mejor preparada para la auditoria de

certificacion.

5. Se realiza la auditoria de certificacion detectando las no conformidades y oportunidades
de mejora que presenta la empresa. Con el resultado de auditoria en manos del
Representante de la Direccion, la organizacién cuenta con un periodo maximo de 6 meses

para corregir los errores o faltas detectadas.
6. Después de haber resuelto las no conformidades, la certificadora emite el documento que

deja constancia que el sistema de calidad concuerda con los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001.
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7. La certificacion tiene una validez de 3 afios, periodo después del cual la organizacion
debe certificarse nuevamente. Cabe resaltar que la empresa certificadora realiza una
auditoria cada cierto tiempo para confirmar que el Sistema de Gestion de Calidad se

mantenga y desarrolle en forma adecuada.

Beneficios de la Norma 1SO 9001

Dearing, en su articulo cuales son los beneficios del ISO 9001 plantea que implementar la

norma en mencion genera los siguientes beneficios (Fontalvo y Vergara, 2010):

1. Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté implementando.

2. Contiene las bases de un buen sistema de gestion de calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi también como la capacidad de satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos un buen talento humano, edificios, equipos, servicios
capaces para cumplir con los requisitos de los clientes. Y permite identificar

problemas para corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketing con impacto a nivel mundial,

al constituirse en un referente internacional utilizado en méas de 150 paises.

GESTION DE INVENTARIOS

Miguez y Bastos (2006) definen que el “inventario es un recurso almacenado al que
se recurre para satisfacer una necesidad actual o futura” (p.1).

Malisani (2009) indica que la gestion de inventarios (stocks) preocupa a la mayoria de las
empresas cualquiera sea su dimension y el sector de su actividad. Esta preocupacion obedece

a tres imperativos:
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- No hacer esperar a los clientes.

- Efectuar la produccidn a un ritmo regular, aunque la demanda fluctie.

- Comprar los bienes al precio mas bajo.

Para Mararion (2015), los objetivos de mantener un inventario implican:

- Asegurar el mejor nivel de servicio (disponibilidad del producto) en el momento y

cantidad deseado por el cliente.
- Mejorar la eficiencia de las unidades de compra y produccion.

Principios de los inventarios

Podemos definir los principios basicos de los inventarios como las razones para

mantener y utilizar dichos inventarios en una organizacion. Estos principios son los

siguientes:

Desacoplar demanda y produccion.

Ser utilizados como medio para la planificacion y el control de la
produccion.

Permitir cierta flexibilidad en la programacion de la produccion y la
independencia de las operaciones.

Proporcionar un buen nivel de servicio al cliente.

Intentar mantener la produccion a un ritmo regular.

Elementos béasicos de los sistemas de inventarios

Los elementos basicos de los sistemas de inventarios que es necesario destacar son:

la demanda, los reaprovisionamientos y los costes. Por la naturaleza del servicio de

prestaciones econdmicas, s6lo nos centraremos en la demanda.

La demanda
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Viene a ser la cantidad de productos que el cliente solicita de un determinado bien en
la empresa. La tasa de la demanda se puede definir como el tamafio de la demanda
por unidad de tiempo.

Un modelo de demanda es la manera en la que el tamafio de la demanda es retirado

de los inventarios.

Planeacién de la demanda

I. Pronosticos de la demanda
Marafion (2015) lo define como una técnica que permite calcular las
proyecciones de demanda de una manera rapida y confiable, utilizando como fuentes
de datos:
- Lainformacion histdrica generada por el movimiento de productos (ventas,
rotacion, etc.).

- Lastendencias que se presentan en el mercado.

Il. Técnicas de prondstico

a) Juicio Ejecutivo: Sondeo de opinion de ejecutivos claves sobre las proyecciones de
ventas de la empresa, las mismas que se combinan y promedian, ajustando las

divergencias por medio de andlisis de grupos.

b) Encuesta de prondstico de clientes: Responde a las intenciones de compra del

mercado objetivo. Refleja mayormente el potencial de mercado.

c) Encuesta de prondstico de la fuerza de ventas: Responde a los estimados de cada

uno de los integrantes del area comercial de la empresa.

d) Panel de expertos (Método Delphi): Opinion de expertos en el tema sobre
prondsticos y tendencias del entorno, los mismos que son analizados por un tercero
que retroalimenta de la informacidn conservando el anonimato de la fuente. El proceso

se repite las veces necesarias hasta que las opiniones converjan.
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e) Analisis estadisticos / de series de tiempo: Se pronostica en base a las ventas
histdricas, tendencias del mercado, indices de crecimiento de la economia y algunas
variables representativas que hagan los estimados mas confiables con el apoyo de

herramientas estadisticas, ejemplo: Promedio mdvil, suavizacion exponencial.

Métodos de gestidon de inventarios

Los métodos de gestion de inventarios que analizaremos en este epigrafe
son los siguientes: Analisis ABC, exactitud de los registros y, por Gltimo, conteo

ciclico.

a) Analisis ABC
Miguez y Bastos (2006) mencionan que el “analisis ABC nos permite
distinguir tres categorias de productos y cada una de ellas debe definirse en funcion de la

parte de la cifra de negocios que representa” (p.14).
Polimeni (1998) define el analisis ABC como el “Método sistematico que agrupa a los

materiales en estratos o categorias, segun su valor o caracteristicas, para aplicarles un

merecido grado de control” (Maraifion, 2015, p.22).
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Estas categorias de productos son las siguientes:

e Categoria A: Se compone de un namero reducido de productos que proporcionan la
mayoria de volumen de ventas y que representan el mayor valor afiadido. Suelen
representar alrededor del 15% de los articulos y entre el 70% y el 80% del coste
total del inventario.

e Categoria B: Esta formada por un nimero mayor de productos que la categoria A
gue no representa mas que un porcentaje reducido de las ventas. Suelen constituir
el 30% de los articulos y entre el 15 y el 25% del coste del inventario.

e Categoria C: Numerosos productos de los que apenas se venden algunas unidades
constituyen esta categoria. Suelen representar el 55% de articulos, pero sélo en 5%

del coste total del inventario.

b) Exactitud de los registros

Los sistemas de inventario requieren registros exactos ya que, sin la exactitud, los
directivos no pueden tomar decisiones precisas sobre la emision de oOrdenes, la
programacion y los envios. Esta precision en los registros permite que las organizaciones
cambien su visidn ya que no es necesario que se aseguren de que hay alguna unidad de
todos los productos y, por lo tanto, pueden centrarse en aquellos que son mas necesarios y
demandados. Para que esta exactitud, sea adecuada, debe haber un riguroso registro de
entrada y salida que nos ayude a saber, en todo momento, los productos que hay en el

almacén.

¢) Conteo ciclico

Aunque los registros de inventario sean correctos y se lleven de manera exhaustiva, deben
realizarse auditorias que, en gestion de stocks, se conocen como conteo ciclico.
El conteo ciclico utiliza las clasificaciones del método ABC, de forma que: se cuentan los

articulos; se verifican los registros y se observan las desviaciones o inexactitudes, que son
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analizadas y documentadas; y se lleva a cabo la accion necesaria para corregir la

desviacion.

GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVOS
“La gestion documental es un conjunto de actividades que permiten coordinar y
controlar los aspectos relacionados con creacidn, recepcion, organizacion, almacenamiento,

preservacion, acceso y difusion de documentos” (Russo, 2009, p.10).

Ademas, se sefiala a la gestion de archivos como un conjunto de actividades destinadas a la
preservacién, la difusion y el acceso a la documentacion de un archivo de caracter

administrativo o histérico.

“El archivo es el conjunto ordenados de documentos que una persona, una sociedad,
una institucion, etc., producen en el ejercicio de sus funciones o actividades, y como el lugar

donde se custodia uno o varios archivos” (Guerrero, 2013, p.6).

Parera (2006) sefiala que el archivo debe permitir dos funciones: almacenar la

documentacion y recuperar de inmediato los documentos almacenados.

Ventajas de un sistema de gestion documental y archivo

Russo (2009) enumera las razones por las cuales se puede justificar un

proyecto de este tipo:

e Reduce la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la documentacion en
papel.

e Reduce el costo de proceso de creacion, almacenamiento, y conservacion de los
documentos.

e Asegura la eficiencia de los documentos al facilitar su recuperacién y su acceso.
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e Permite la reutilizacion de la informacion ya obtenida y permite compartirla con
toda la organizacion.

e Reduce costes de operacion.

e Agiliza los procesos de trabajo y asi mejora la productividad.

e Asegura la 6ptima utilizacion de los recursos y el espacio fisico.

¢ Reduce costes de mantenimiento y apoyo.

e Ofrece apoyo en la toma de decisiones.

e Documenta las actuaciones de la organizacion.

Clases de archivos

“Elegir un sistema de organizacion de los distintos tipos de archivos va a depender

de las necesidades precisas y mas apropiadas para cada organizacion” (Guerrero, 2013,
p.7).

Para organizar los archivos, se seguiran los siguientes criterios:

e Por su ubicacidn: centralizado, descentralizado o mixto.
e Por su contenido: publico o privado.
e Por la frecuencia de utilizacion: activo o gestion, semiactivo o definitivo.

e Por el tipo de soporte utilizado: papel electrénico.

El archivo centralizado implica que todos los documentos de la empresa estén ubicados en
un mismo lugar; el archivo descentralizado se trata de conservar la documentacion en
diferentes secciones de la empresa.

El archivo publico son los que se encargan de la reunion, conservacion, clasificacion,
ordenacién y divulgaciéon de la documentacion producida por las entidades publicas y
personas fisicas y juridicas de servicios publicos; el archivo privado son los formados por
fondos o colecciones documentales producidos o reunidos por las personas fisicas o

juridicas de caracter privado.
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El archivo activo o de gestién, son documentos consultados frecuentemente que por su
valor administrativo, legal, operativo no pierde vigencia; el archivo semiactivo conserva
los documentos que presentan menos vigencia y una consulta menos frecuente; el archivo
definitivo se almacena y conservan los documentos de consulta poco frecuente que han

perdido su vigencia actual pero que conservan su valor histérico o documental.

El archivo en forma de papel son aquellos documentos que se guardan en soporte fisico y/o
material donde se recomienda adaptar normas relativas a la pertenencia y durabilidad; el
archivo en forma electronico, se emplea en forma digital y no poseen una ubicacion

material.

Criterios de clasificacién de grupos de documentos
Para Parera (2006) hay varios criterios para clasificar documentos:
Principio organico: Documentos propios de la gestion especifica de cada departamento (no

deben mezclarse con los que corresponden a los de otras areas).

Principio funcional: Dentro de dichos grupos de documentos, deben mantenerse

diferenciados los de cada una de las funciones especificas que corresponden a esa area.

Principio de procedimiento: Deben formar series individuales aquellos documentos que,
respondiendo a funciones concretas de areas especificas, estdn sometidos a un
procedimiento normalizado claramente establecido por cualquier tipo de normas de

cumplimiento administrativo.

Se explica, ademas, que un archivo tiene un ciclo de vida con cuatro etapas: Creacién y

clasificacion, orden y conservacién, transferencia, eliminacion.

Fases de un sistema de gestion documental y archivos (SGDyA)

Russo (2009) menciona que, para llevar a cabo un proyecto de gestién documental

y archivo en una organizacion, se tiene que pasar por una serie de fases, las cuales son:
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e Marcar responsabilidades, crear un comité responsable de validar las
herramientas y marcar los roles del resto del equipo del SGDyA.

e Establecer politicas de gestion documental, que condicionara todo el sistema, el
objetivo es conocer la organizacion y crear un marco genérico de actuacion.
Después se tiene que crear: Politicas genérica de la organizaciéon, politica de
acceso a la informacién, politica de conservacion.

e Crear las herramientas del SGDyA, como son: Mapa de documentos, que es el
inventario de los documentos que se mueven por la organizacion, su valor y sus
caracteristicas; Tabla de clasificacion, es el pilar de SGDyA, es la clasificacion
de la documentacion de la organizacion; calendario de conservacion y acceso.

e Automatizar o no, se busca entre la oferta del mercado una herramienta software
de gestion documental.

e Laimplementacion, suele ser al final de todas las fases.

e La formacidn final sera sobre la implementacién, se hara a todos los implicados
en el proyecto de SGDyA.

e EI control y seguimiento del proyecto, durante todo el proceso de disefio e

implementacion.

Sistema de registro y clasificacion de documentos

Clasificar es ordenar un conjunto de documentos de acuerdo con un criterio
establecido, de manera que cada uno ocupe un lugar previamente determinado; esta
clasificacion puede llevarse a cabo segun diversos criterios, que dan lugar a diferentes

sistemas: Alfabético, numeérico, alfanumérico, temético, geofigura, cronolégico y otros.

a) Alfabético
Tiene como base el orden natural de las letras del alfabeto. Sus ventajas son: Es un
sistema basico de clasificacion, es abierto y siempre pueden afiadir e intercalar

nuevos nombres con gran facilidad, sistema simple que permite clasificar por el
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criterio alfabético, permite clasificar todo tipo de documentos, sean personas
fisicas, juridicas o instituciones.

b) Numérico
Este sistema se establece asignando un nimero a cada documento de forma que se
puedan clasificar y ordenar. La aplicacion de numeros se realiza por orden de
llegada o edicidn. Sus ventajas son: Es un sistema rapido y sencillo, es ilimitado
como los propios nimeros, una vez asignada una clase numérica no se podra
confundir con otro, cuando se extrae un documento, no hay que dejar ninguna
anotacion, pues su falta es evidente.

c) Alfanumérico
Este sistema se basa en la combinacion de letras y numeros. Permite muchas
variantes: letras seguidas de nimeros, nimeros seguidos de letras, una sola letra y
varios nimeros, un nimero y varias letras, varias letras y varios nimeros, etc.

d) Tematico
Consiste en agrupar la documentacion de acuerdo con la materia o asunto al que se
refiere, y después ordenar cada uno de estos grupos, siguiendo el criterio alfabético,
numeérico o cronoldgico.

e) Geofigura
En este sistema de clasificacion el criterio de ordenacion a seguir son los lugares
geofiguras.

f) Cronoldgico

En este sistema de clasificacion el criterio es la fecha de los documentos, que

se agrupan dentro del archivo por afios 0 meses.

Mantenimiento del archivo fisico

“Es necesario realizar un trabajo de mantenimiento en el archivo fisico para
su correcta conservacion y uso; los archivos se deterioran y con el paso del tiempo
resultan caoticos y desordenados” (Guerrero, 2013).

Los materiales mas utilizados para establecer una gestién de documentos y archivos

se observan en las Tablas N° 1y N° 2:
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Tabla 1. Materiales - Carpetas

Tipo

Descripcion

Figura

Sencillas

Colgantes

Tipo A-Z o con anillas

De proyecto

De fuelle

Archivo Definitivo

Se utilizan para colocar
documentos relacionados con
una persona, empresa O
institucion o referido a un
mismo tema.

Disponen de unos ganchos en
los laterales para poder ser
colgadas en unos soportes
especiales para ellas.

Disponen de unas anillas para
sujetar los documentos a
archivas.

Dispone cada una de una
solapa y unas gomas para que
los documentos no se salgan.

Son carpetas unidas entre si,
que se despliegan como si
fuesen un acordeon.

Cajas de carton desmontables
que contienen carpetas Yy
documentos que no se
consultan habitualmente.

Fuente: Guerrero (2013)

A continuacion, se indican los diferentes tipos de mobiliario de uso mas frecuente en

un archivo:
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Tabla 2. Materiales - Inmobiliario

Tipo Descripcion

Figura

Mueble que se utiliza para
Archivador guardar documentos de forma

ordenada y separada

Son de Metal o madera, en las
Estanterias que se colocan las carpetas o
cajas de archivo

Armario para Dispone de un sistema de railes

carpetas colgantes  para colgar las carpetas.

Estanteria con forma circular
Armario rotativo  que dispone de un eje central

para girar sobre si mismo.

) Son de pléastico o de carton, y
Bandejas de o
se utilizan para los documentos
sobremesa )
en espera de ser archivados

T

Fuente: Guerrero (2013)

41



Infraestructura de archivo

La infraestructura de un archivo dependerd del volumen y de la importancia de los

documentos que una organizacion pretenda archivas.

Mantenimiento del archivo informético

Se puede generan base de datos del volumen de documentacion en hojas de calculos,
haciendo mas facil gestionar la informacion; utilizarlos permitira encontrar la
documentacion de forma rapida. Debe establecerse normas para que todas las personas que
lo utilicen lo hagan de la misma forma, y asi evitar riesgos de pérdidas de informacion y

tiempo en localizar la informacion.

Métodos

No existe un método de archivo especifico para cada empresa u organizacion, ya que cada

una adopta el que mas le conviene teniendo en cuenta sus caracteristicas y necesidades.

Planificacion de un archivo de gestion de la documentacion
Para planificar un archivo de gestion es necesario elaborar un plan de trabajo. Este
plan necesita unas técnicas adecuadas, asi como la implicacién de todos los
responsables de la oficina. El plan de trabajo exige:
¢ Reunion de trabajo con todos los responsables de la oficina.
¢ Recopilar informacion, tanto del organismo como de la documentacién que genera.

¢ Plan de actuacion, que debe centrarse en los siguientes aspectos:

Elaborar un Tabla de clasificacion general.
Disefiar el recorrido de la documentacion.

Estimar la dimension documental existente y los aumentos habituales.

RN NERN

Disefiar métodos, para la recuperacion de los mismos.
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EFICIENCIA

Para Alvarez (2013) puede hablarse de tres tipos de eficiencia:
1. Eficiencia de escala: cuando una empresa estd produciendo en una escala de tamafio
Optima, que es la que le permite maximizar el beneficio.
2. Eficiencia asignativa: cuando la empresa combina los inputs en la proporcion que
minimiza su coste de produccion.
3. Eficiencia técnica: cuando la empresa obtiene el maximo output posible con la

combinacién de inputs empleada.

Sin embargo, en el mundo real, aunque el objetivo de las empresas sea maximizar el
beneficio, la consecucién del mismo va a depender de multiples factores, y puede suceder
que una empresa no sea eficiente. En principio, puede existir cualquier combinacion de estos
tipos de (in)eficiencia. Es decir, una organizacion puede cumplir la eficiencia de escala y la

técnica, pero no la asignativa, etc.

Pérez (2012) entiende por eficiencia a la produccién u output por unidad de input,
se identifica con productividad de los recursos ya que equivale a la relacion entre cantidad

producida y recursos consumidos.

La eficiencia publica
Segin Rueda (2011) el sector publico utiliza un conjunto de factores
productivos, fundamentalmente trabajo y capital, con los que, dado un nivel tecnoldgico,

produce un conjunto de servicios publicos.

En el ambito de la produccién de bienes y servicios, la idea general contenida en el
concepto de eficiencia es que no exista despilfarro en la utilizacion de los recursos; es decir,
la eficiencia exige obtener el maximo de produccién a partir de una cantidad dada de
recursos, o, a la inversa, minimizar los recursos consumidos para obtener una determinada
produccion. Segun esta doble definicion se puede hablar de eficiencia en términos de

output, en el primer caso, y en el segundo, en términos de input.
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La eficiencia debe diferenciarse de la eficacia, concepto con el que suele confundirse. La
eficacia es un término que mide el grado de cumplimiento de un objetivo propuesto por
una entidad. Si se ha alcanzado plenamente el objetivo planteado inicialmente, se dice que

se ha actuado con eficacia.

Tabla 3. Definicién de Eficiencia

Definicion Produccion Recursos
Eficiencia en términos de o
Méaximo Constante
output
Eficiencia en términos de input Constante Minimo

Fuente: Rueda (2011)

Debe tenerse presente que una actuacion eficaz no implica eficiencia en la consecucion de
los objetivos planteados. A la inversa, se puede dar el caso de una entidad que minimice el
consumo de factores productivos (actuacion eficiente) pero que no cumpla los objetivos
preestablecidos (actuacion ineficaz). Sin embargo, en el ambito de actuacion de una entidad
publica es frecuente que el cumplimiento de los objetivos previstos (eficacia) se anteponga
a la asignacién racional de los recursos (en términos de eficiencia), cuando los bienes y
servicios producidos o provistos por dicha unidad son imprescindibles para satisfacer las

necesidades basicas personales y colectivas de los ciudadanos.

Productividad en el servicio publico

La productividad es el resorte que mueve la economia de un determinado
nivel para otro, mas alto. Ella puede ser entendida como la medida de bienes (productos o
servicios), producidos por la ejecucion de una cierta cantidad de trabajo. Esto puede ser
colocado en una forma mas elegante, a través de la expresion “tasa de valor agregado”™, que

representa la relacion entre el valor producido y el valor consumido (Bonilla, 2014).
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Es importante subrayar que el valor no esta, necesariamente, ligado a cantidad, y si con
satisfaccidn de los clientes. En general, el sector publico no posee instrumentos contables
adecuados para medir la productividad, tales como relaciones costo/beneficio. Por lo tanto,
es comun que se desconozca el valor agregado de los servicios publicos, de modo que no
se sabe, objetivamente, si ella consigue devolver a la sociedad por lo menos aquello con lo

que ella contribuye para su funcionamiento.

La ineficiencia en la atencion del publico es ampliamente percibida por los ciudadanos
dependientes de esos servicios. Por parte del servidor pablico, generalmente, no existe
comprensién de su realidad institucional y de sus relaciones con el medio ambiente externo.
Poco se sabe sobre el cumplimiento de sus objetivos sociales, y también no se reconocen
vinculos entre las tareas realizadas por los individuos o grupos con esos objetivos. En los
niveles operacionales y de la gerencia media, impera el “tareismo”, o sea desempefio de
tareas sin conciencia de lo que se esta haciendo y de su significado en relacion con los

objetivos sociales y las metas institucionales.

En este contexto, los servicios publicos pasan por una crisis existencial. Nuevos modelos
administrativos deben ser idealizados y practicados por esas organizaciones, bajo pena de

no conseguir desviar la inexorable ruta, por obsolescencia total.

Para obtener aumentos de productividad, fuera o dentro del sector pablico, por lo menos

cinco condiciones deben ser cumplidas:

i. Mensuracién: En este caso, la mensuracion puede estar relacionada con medir
actividades o medir resultados. En muchos sectores, como el de compras, es mas
adecuado medir el impacto del uso de los bienes o servicios adquiridos, 0 sea
resultados, de modo a medir la efectividad de esta actividad, de que medir la
emisién de dérdenes de compra (la actividad propiamente dicha). Sin embargo, en
actividades burocraticas, medir un resultado (por ejemplo, cantidad de documentos

generados), no tiene mucho sentido. En ese caso, la mensuracion deberia llevar en
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LA

cuenta la opinion de los clientes, o sea el grado de satisfaccion producido por el
material elaborado. La forma usual de mensura, practicada en la gestion de la
calidad implica en el uso de indicadores, denominados items de control,
mensurables en el producto o servicio acabado, y los items de verificacion,

monitoreados durante el proceso.

ii. Estandarizacion: Implica en definir los medios por los cuales las metas expresadas

por los indicadores podran ser cumplidas.

Evaluacion de resultados: Las medidas de los indicadores respectivos (metas),
anteriormente deben ser comparadas con los resultados realmente obtenidos.
Accion correctiva: Si los resultados no alcanzaron las metas, sera necesario
desarrollar acciones correctivas, a través del MASP (Metodologia de Analisis y
Solucion de Problemas).

Cooperacion de los funcionarios con la administracion: Este es un asunto clave,
pues, en realidad, no existe gestion de la calidad total sin TCC (transparencia,
coherencia y cooperacidn). La transparencia y la coherencia son responsabilidades
indelegables de la alta administracion, ya la cooperacion de los funcionarios seré la
consecuencia inexorable del ejercicio de esta responsabilidad. Sin interaccién entre
estos agentes, es casi imposible que la organizacién comience a incorporar una
cultura de calidad, preocupada con la responsabilidad social, la reduccion de
desperdicios y de gastos innecesarios, calidad, efectividad y productividad en la

provision de los servicios publicos para la sociedad.

DESBUROCRATIZACION Y EL TEXTO UNICO DE

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Mufioz (2011) sefiala que la desburocratizacion debiera implicar un reacomodo al

interior del aparato administrativo; sin embargo, en ningln caso, puede suponer un prejuicio

respecto a la supuesta necesidad de reducir el nimero de funcionarios del Estado; tampoco

debe considerarse como una tarca de “racionalizacion” ni interpretarse como una forma

exclusiva de desconcentracion del aparato administrativo.
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La desburocratizaciéon implica el desarrollo de técnicas que fundamentalmente serian: la

simplificacion, la descentralizacion y la desregulacion.

La simplificacion administrativa es el conjunto de principios y acciones que tienen como
objetivo eliminar los obstaculos o costos innecesarios para la sociedad que genera el
inadecuado funcionamiento de la administracion publica. Abarca todos los aspectos
vinculados con el desarrollo de procedimientos y servicios administrativos prestados en
exclusividad por las entidades publicas. Por ejemplo, la atencion a la ciudadania, el sistema
de gestion documental y el soporte informatico de la tramitacion. Asimismo, se lleva

adelante en todas las entidades que tramitan procedimientos administrativos.

La simplificacion es un proceso que afecta estrictamente a las relaciones mas visibles y
frecuentes entre la administracion publica y los usuarios del servicio. Simplificar, en tal
sentido, consiste en establecer medios institucionales que faciliten esa relacion y generen un
efectivo alivio de las cargas de procedimientos que agobian a los ciudadanos y a las
empresas. Siendo asi, simplificar no significa necesariamente emprender grandes mejoras
organicas al interior del aparato administrativo, sino solo efectuar los cambios, aunque
fueran superficiales, estrictamente imprescindibles para facilitar ese alivio que se produce

en las ventanillas de atencion.

En marzo del 2007, se promulgo el Decreto Supremo 027-2007-PCM, que establece doce
politicas nacionales de obligatorio cumplimiento para las entidades publicas. Entre ellas, la
N° 10, relativa a la simplificacion administrativa, pretende organizar un Estado moderno y
eficiente, orientado al servicio de sus ciudadanos y ciudadanas. Tal politica dispone lo
siguiente:
- Promover la permanente y adecuada simplificacion de tramites, identificando los
mas frecuentes, para reducir sus componentes y el tiempo que demanda realizarlos.
- Implementar ventanillas Gnicas de atencion a la ciudadania.

- Promover la aplicacion del silencio administrativo positivo.
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- Simplificar la comunicacion entre los 6rganos de linea, suprimiendo las comisiones,

secretarias o instancias intermediarias ajenas a la celeridad y la eficacia.

- Promover el uso intensivo de las tecnologias de la informacion y de la

comunicacion (TIC) en las distintas entidades publicas.

Politica nacional de simplificacion administrativa (PNSA)

La Politica de Simplificacion Administrativa representa una de las

principales guias para la accion que debe ser seguida por las entidades publicas como

herramienta para orientar de la mejor manera la prestacion de servicios que brinda el

Estado. Es asi mismo, un modelo de generacién de politica pablica participativa,

consensuada y de rigor técnico. Corresponde a la Secretaria de Gestion Publica (SGP)

la supervision del cumplimiento de la referida politica nacional.

Las entidades del Estado competentes en materia de simplificacion administrativa

son:

La Presidencia del Consejo de Ministros (SGP-PCM y ONGEI-PCM).
El INDECOPI (Comisién de Eliminacion de Barreras Burocraticas).
La Contraloria General de la Republica.

La Defensoria del Pueblo.

Los principios de la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa son:

Orientacién a la ciudadania.

Integralidad de las soluciones.

Gestién basada en procesos.

Rigor técnico.

Transversalidad.

Mejoramiento continuo.

Valoracion de la funcién de atencidn a la ciudadania.

Participacion ciudadana.
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Ley de procedimiento administrativo general

La Ley 27444 Ley de Procedimiento Administrativo General y su

reglamento (2001), la presente Ley sera de aplicacidn para todas las entidades de la

administracion publica.

La finalidad de esta Ley es establecer el régimen juridico aplicable para que la

actuacion de toda la administracion publica sirva a la proteccion del interés general.

Cabe destacar algunos principios fundamentales dentro de la presente Ley:

Principio de legalidad. - Las autoridades administrativas deben actuar con
respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.
Principio de impulso de oficio. - Las autoridades deben dirigir e impulsar de
oficio el procedimiento y ordenar la realizacion o practica de los actos que
resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones
necesarias.

Principio de presuncién de veracidad. - En la tramitacion del procedimiento
administrativo, se presume que los documentos y declaraciones formulados por
los administrados en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de
los hechos que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario.
Principio de celeridad. - Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su
actuacion de tal modo que se dote al trdmite de la méxima dindmica posible
evitando actuaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o
constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar una decision en tiempo
razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido
procedimiento o vulnere el ordenamiento.

Principio de simplicidad. - Los trdmites establecidos por la autoridad
administrativa deberan ser sencillos, debiendo eliminarse toda complejidad
innecesaria; es decir, los requisitos exigidos deberdn ser racionales y

proporcionales a los fines que se persigue cumplir.
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Texto unico de procedimientos administrados (TUPA)

El TUPA es un documento de gestion publica que compila los procedimientos
administrativos y servicios exclusivos que regula y brinda una entidad publica. Este
documento debe estar a disposicion de los ciudadanos de acuerdo a ley, a fin de que éstos
puedan hacer las gestiones que consideren pertinentes en igualdad de condiciones y con

suficiente informacion (Ministerio de la Produccién, 2009).

Es necesario mejorar el TUPA para dar un mejor servicio a los ciudadanos y ciudadanas y
las empresas, con tramites simples y rapidos. Asi, se trata de ordenar, actualizar y hacer

mas simples los procedimientos, en especial aquellos muy largos y engorrosos.

La actualizacion y ordenamiento de procedimientos incide en la reduccion de requisitos
ilegales e innecesarios, la reduccion de costos y el pago de las tasas, asi como la eliminacién
de instancias y pasos que internamente se dan por unidades organicas que no tienen

competencia respecto del procedimiento o servicio que se brinda.

Obijetivo de un nuevo TUPA

Hacer realidad un nuevo TUPA implica lograr lo siguiente:

e Uniformizar la presentacion de los procedimientos a nivel nacional en cuanto
al Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

e Estandarizar los procedimientos “claves” de mayor frecuencia vinculados a la
mejora del clima de negocios y el desarrollo econémico local de acuerdo al
marco normativo vigente.

e Alcanzar a los funcionarios una herramienta de facil aplicacion para la
formulacion del TUPA 'y la plena vigencia de sus procedimientos.

e Adecuar los procedimientos a la normativa actual del silencio administrativo.

e Generar un formato modelo, para continuar previendo la simplificacion y

actualizacién de una serie de procedimientos ain pendientes.

50



Proceso de formulacion del TUPA v sus procedimientos

La formulacidn del TUPA, constituye una etapa que se da al interior de una entidad y debe

tomar en cuenta los siguientes pasos:

Paso 1: Induccién y guia basica

Es importante, como se ha referido anteriormente, que para el proceso de formulacion y/o
actualizacion del TUPA se impulse un proceso de induccion hacia los funcionarios y
servidores involucrados dando a conocer la importancia de este proceso sobre la base de la
elaboracion de una guia basica debidamente aprobada por la Alta Direccidon que oriente

cada fase y actividad del proceso de formulacion.

Paso 2: Desarrollo de cada Procedimiento

Disefo del Diagrama de Blogues

Es importante en esta fase desarrollar una identificacién de pasos, tiempos e instancias por
parte de la unidad organica que administra el procedimiento. Ello debe permitir la
construccion del diagrama de bloques que refleja el proceso interno para la expedicion del
derecho solicitado. Para la construccién del diagrama y flujo del procedimiento de tomarse
en cuenta: Los sub-procesos y pasos, las instancias y responsables, los requisitos y

formularios.

Paso 3: Determinacion de costos
No aplica para el derecho de las prestaciones econémicas, puesto que este derecho es

gratuito.

Paso 4: Revision del procedimiento, su calificacion y fundamentos legales

Este paso se realiza cuando se ha concluido con la formulacion inicial de todos los
procedimientos administrativos y conlleva la reduccion de requisitos innecesarios que no
tienen respaldo legal, la calificacién inicial (silencio positivo, negativo o automatico), la

revision de las instancias que administran y resolveran el recurso de reconsideracion y
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apelacion, los plazos para resolver estos recursos y los fundamentos legales que respaldan
la creacion de cada procedimiento. El proyecto de TUPA, que por ley debe actualizarse
cada 2 afios, pasa para su revision legal a la oficina de asesoria juridica para realizar una

revision de cada uno de estos aspectos.

Las normas vigentes de publicidad y difusion del TUPA sefialan que las entidades deben
publicitar el TUPA mediante los siguientes medios: Diario de Circulacion Regional, Local,
Portal Institucional, Portal de servicios al ciudadano y empresas, franel6grafos y murales
de la entidad (Ley 27444 Art.38.4)

Aspectos para el nuevo formato “TUPA”

Son los siguientes:

1) Columna 1: Namero de Orden

2) Columna 2: Denominacion

3) Columna 3: Requisitos: Numero y Denominacion;
Formulario/Cédigo/Ubicacién

4) Columna 4: Derecho de Pago (Tasa): UIT y soles (S/.)

5) Columna 5: Calificacion: Silencio Administrativo Positivo, Negativo o
Aprobacién automatica

6) Columna 6: Plazo de atencién

7) Columna 7: Inicio del Procedimiento

8) Columna 8: Responsable del procedimiento

9) Columna 9: Instancia de resolucion de recursos

10) Columna 10: Pie de pagina: Observaciones para el ciudadano

52



MEDICION Y ESCALAS

Namakforoosh (2005) sefiala que la medicién consiste en asignar numerales,
numeros y otros simbolos a propiedades empiricas (objetos, cuentas o variables) conforme

a ciertas reglas.

Se pueden medir objetos tales como mesas, gente, libros o automdviles; o bien, cosas que no

son concretas como: preferencias, actitudes o neutrones.

También se miden las propiedades; es decir, las caracteristicas de un ser humano: peso,

estatura, posicion econémica, etc.

Las reglas son los componentes mas significativos de la medicion. Ello no tendria sentido

sino concuerda con la realidad.

A veces se usa el término de escalas de una medicién en lugar del nivel de medicion. Una
escala se puede definir como un instrumento de medicion. Por lo general hay dos tipos

basicos de datos: cualitativos (no métricos) y cuantitativos (métricos).

a) Escala Nominal

La medicion con la escala nominal implica asignar nimeros u otros simbolos para
clasificar objetos u observaciones. La escala nominal es un nivel minimo de
medicion, porque los datos que contiene son solamente nimeros de ocurrencia en
cada clase o de la categoria de variable sujeto de estudio.

b) Escala Ordinal

La medicion ordinal tiene las caracteristicas de las escalas nominales ademas de un
indicador de orden. La medicion ordinal es posible cuando el postulado de
transitividad se justifica. Este postulado establece que, si a es mayor que b, y b es
mayor que ¢, entonces a es mayor que c. El uso de una escala ordinal implica utilizar
los operadores mayores que, igual a, y menor que, pero sin poder indicar su orden de

magnitud, ejemplo:
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(Namakforoosh, 2005)

Definitrvamente Defumitivamente |
de acuerdo De acuerdo Endesscuerdo  en desacuerdo
(1) (2) (3) (4)

Figura 2. Medicién de escala ordinal

c¢) Escalas de intervalo
Estas escalas tienen las caracteristicas ya mencionadas y ademas incorporan el
concepto de igualdad de intervalo; es decir, que la distancia entre 1 y 2 es la misma

que 2y 3.

d) Escalas de Razon
Estas escalas incluyen todas las caracteristicas anteriores, mas el concepto de cero
absoluto u origen a propiedades tales como las dimensiones fisicas: peso, estatura y

distancia, que tienen cero naturales y que son medibles con las escalas naturales.

Caracteristicas de un buen instrumento de medicién

Los instrumentos de medicion deben ser correctos, 0 que indique lo que interesa
medir con facilidad y eficiencia, para ello hay que considerar tres caracteristicas

principales:

e Validez: se refiere al grado en que la prueba esta midiendo lo que en realidad
se desea medir.

e Confiabilidad: se refiere a la exactitud y la precision de los procedimientos
de medicion.

e Factibilidad: se refiere a los factores que determinan la posibilidad de
realizacién, que son tales como. factores econémicos, conveniencia, Yy el

grado en que los instrumentos de medicion sean interpretables.
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2.2 DEFINICION DE TERMINOS USADOS

Prestaciones Economicas: Comprende a los subsidios por incapacidad temporal, maternidad,

lactancia y las prestaciones por sepelio (Seguro Social de Salud, 2011).

Subsidio: Prestacion asistencial de caracter economico y de duracion determinada, que otorga
ante una situacion de incapacidad temporal, maternidad, lactancia y sepelio (Seguro Social de
Salud, 2011).

Lactancia: Es el monto en dinero que se otorga con el objeto de contribuir al cuidado del recién
nacido, hijo de asegurado regular o de régimen especial o agrario, por un monto de S/. 820.00,

por cada lactante (Seguro Social de Salud, 2011).

Maternidad: Es el monto en dinero al que tienen derecho las aseguradas regulares en actividad,
de regimenes especiales y agrarias, a fin de resarcir el lucro cesante como consecuencia del
alumbramiento y de las necesidades del cuidado del recién nacido (Seguro Social de Salud,
2011).

Sepelio: Es el monto en dinero que se otorga a la persona que acredite haber efectuado los
gastos de los servicios funerarios por la muerte de un asegurado. EI monto que se otorga, €s
como maximo de S /. 2,070 (Seguro Social de Salud, 2011).

Incapacidad: Es el monto en dinero que se otorga a los asegurados regulares en actividad,
agrarios y de regimenes especiales, con el fin de compensar la pérdida econémica derivada de
la incapacidad para el trabajo, ocasionada por el deterioro de la salud (Seguro Social de Salud,
2011).

Asegurados: Son asegurados del Seguro Social de Salud, los afiliados regulares o potestativos

y afiliados del Seguro de Salud Agrario, y sus derechohabientes (Seguro Social de Salud,
2011).
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Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan (Secretaria
General 1SO, 2005).

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados (Secretaria General 1SO, 2005).

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
(Secretaria General 1SO, 2005).

Gestién: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién (Secretaria
General 1SO, 2005).

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos. (Secretaria General 1SO, 2005).

Norma 1SO 9001-2008: Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer

los requisitos del cliente (Secretaria General 1SO, 2008)

Escala: Instrumento de medicién para datos cualitativos y cuantitativos (Namakforoosh,
2005).

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. ((Secretaria
General ISO, 2005).
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2.3. HIPOTESIS

1. General

Implementando un sistema de calidad se logrard mejorar los procesos de atencién, control y

gestion, aumentando la satisfaccion de los usuarios.

2. Especificas

Mediante un plan de auditoria se podra detectar en el menor plazo aquellos subsidios
otorgados como pago indebido con una recuperacion rapida'y cumpliendo los requerimientos
de un sistema de gestion de calidad.

Mediante un sistema de inventario y archivo se reducira el embalse de expedientes

pendientes y comunicara oportunamente al usuario el estado de su tramite.

Mejorando el perfil del personal a través de planes de capacitacion se logrard mejorar la

eficiencia y los criterios para la evaluacién y procesamiento de expedientes.

Reestructurando el TUPA mediante la simplificacion de requisitos se mejorard la

satisfaccion de los usuarios para adquirir el derecho a la prestacion.

2.4. VARIABLES

En el Tabla N° 4, se muestra la relacion entre variables:
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Tabla 4. Relacion entre variables

Hipdtesis

Variable
independiente

Indicador

Variable
dependiente

Indicador

Implementando un sistema de
calidad se lograra mejorar los
procesos de atencion, control y
gestion, aumentando la
satisfaccion de los Usuarios.
Mediante un plan de auditoria
se podra detectar en el menor
plazo  aquellos  subsidios
otorgados como pago indebido
con una recuperacion rapida y
cumpliendo los requerimientos
de un sistema de gestion de
calidad.

Mediante un sistema de
inventario y archivo se reducird
el embalse de expedientes
pendientes 'y  comunicara
oportunamente al usuario el
estado de su tramite.

Mejorando el perfil del personal
a traves de planes de
capacitacion se logrard mejorar
la eficiencia y los criterios para
la evaluacion y procesamiento
de expedientes.
Reestructurando el TUPA
mediante la simplificacion de
requisitos se mejorara la
satisfaccion de los usuarios para
adquirir el derecho a Ila
prestacion.

Implementacion
de Auditoria
Programada

Implementacion
de un sistema de
inventario y
archivo

Implementacion
de Programa de
Capacitacion

Restructuracion
del TUPA

Si/ No

Si/ No

Si/ No

Si/ No

Retorno de
pagos
indebidos

Conformidad
de Pendientes

Eficiencia

Grado de
satisfaccion

N° de expedientes
recuperados/N°
de expedientes

procesados

N° de expedientes
resueltos/total de
expedientes
pendientes

[tiempo promedio
usado por tipo de
tramite / tiempo
estandar por
tramite]

Escala Likert

Elaboracion Propia

En la Tabla N° 5, se muestra la conceptualizacion de cada variable:
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Tabla 5. Matriz de Operacionalizacion

Variable

Indicador

Definicion conceptual

Definicion operacional

Retorno de pagos
indebidos

Conformidad de
Pendientes

Eficiencia

Grado de
satisfaccion

Implementacion de
Auditoria
Programada

Implementacion de
un sistema de
inventario y archivo

Implementacion de
Programa de
Capacitacion

Restructuracion del
TUPA

N° de expedientes
recuperados/N° de
expedientes
procesados

N° de expedientes
resueltos / total de
expedientes
pendientes

[tiempo promedio
usado por tipo de
tramite / tiempo
estandar por
tramite]

Escala Likert

Si/ No

Si/No

Si/ No

Si/ No

Razon que permite medir la magnitud
de recupero de aquellos expedientes
gue han sido detectados como pago
indebido.

Mide el nivel de expedientes
pendientes resueltos que estaban en
estado de pendiente por observaciones
detectadas de acuerdo a los plazos
establecidos segin la normatividad
vigente.

Mide el desempefio de los
calificadores respecto a los tramites
resueltos en ventanilla seguin el
estandar de tiempo establecido.

Mide el grado de satisfaccion de los
usuarios segin la categorizacién
otorgada a las respuestas de los
elementos del cuestionario (encuesta).
Evidencia la aceptacion o rechazo de
la  aplicacién de auditorias
programadas.

Evidencia la aceptacion o rechazo de
la implementacién del sistema de
inventario y archivo.

Demuestra la aceptacion o rechazo de
la implementacion del programa de
capacitacion.

Demuestra la aceptacion o rechazo de
la Restructuracion del TUPA.

-Sistema de registro de expedientes
(RICS) — expedientes procesados
pre y post tesis.

-Reporte  bimestral de auditorias
(Deteccion de expedientes) - post-
tesis.

-Reporte de notificaciones a empresas
detectadas (recuperacion) - post-
tesis.

-Reporte acumulado y detallado de
expedientes pendientes (data
mensual elaborada por cada unidad)
- prey post tesis.

-Reporte acumulado y detallado de
notificaciones y  resoluciones
emitidas (data mensual elaborada
por cada unidad) - pre y post tesis.

-Data del resultado del plan piloto de
atenciéon (tiempo estandar) - pre-
tesis.

-Sistema de registro de expedientes
(RICS) — expedientes procesados -
pre y post tesis.

-Sistema de colas - post-tesis.

-Encuesta de satisfaccion del publico
en las Unidades de Prestaciones
Econdmicas (Calidad del servicio) —
pre y post tesis.

-Resultados de aplicacion del Plan de
Auditoria Bimestral de acuerdo a la
Norma ISO 9001-2008 —post tesis.

-Sistema de informacion de apoyo a
la administracion documental y de
archivo - post tesis.

-Lista de referencia de Registros de
Calidad de acuerdo a la Norma 1SO
9001-2008 post tesis.

-Resultados del Plan de capacitacion
anual de acuerdo a la Norma ISO
9001-2008 post tesis.

Encuesta de satisfaccion del pablico

en las Unidades de Prestaciones

Econdmicas (Calidad del servicio) —

pre y post tesis.

Elaboracion Propia

En el Anexo N° 01 se adjunta la matriz de consistencia que da soporte a la presente investigacion.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 DISENO DE INVESTIGACION
La metodologia tiene un enfoque cuantitativo con comprobacién de hipotesis causales,
dado que se recolectd informacién del sistema de registro y control de subsidios a partir del afio

2008; ademaés de la informacidn que se registrd producto de las encuestas.

En los disefios cuasi experimentales puede haber manipulacion experimental de la variable
independiente con el proposito de comprobar su proposito en la variable dependiente, esto es
apoyado con la aplicacion de técnicas estadisticas bivariables y multivariables de control
posteriori, favoreciendo la consecucion de resultado similares a los alcanzados mediante los

disefios experimentales (Cea, 2012).

Siendo asi, el disefio de investigacion de la presente tesis es cuasi experimental debido a que se

manejan variables y se estudian sus efectos en base a la experiencia de la casuistica del estudio.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

En el Tabla N° 6, se muestra la poblacion de estudio de la presente tesis:

Tabla 6. Poblacion y muestra de estudio

Poblacion Muestra
Expedientes procesados y Expedientes procesados y embalsados del
embalsados 2008 - 2015 2014 — 2015
Usuarios que realizan tramites en Encuesta de satisfaccion del usuario en las
las Unidades de Prestaciones unidades de prestaciones econémicas 2014 (pre-
Econdmicas test) — 2015 (post-test)

Elaboracion Propia

El disefio de la muestra de la presente tesis se caracteriza por ser probabilistico, por lo cual
los resultados obtenidos de las encuestas y la data de los expedientes procesados y embalsados del

2014 al 2015 generalizan a toda la poblacion.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas e instrumentos para analizar los datos se muestran en el Tabla N° 7:

Tabla 7. Técnica de andlisis de datos

) ) Escala de Estadisticos Analisis
Variable Indicador ., o .
Medicion Descriptivos Inferencial
N° de expedientes
Retorno de P o Anderson
recuperados/N° de . A
pagos expedientes Proporcion Darling - test
indebidos P t de Student
procesados
. N de expedientes Media, Mediana, Anderson
Conformidad resueltos/total de ., ., .
de Pendientes expedientes Proporcion Moda; Desviacion Darling
P . Estandar; Cuartiles, Chi-Cuadrado
pendientes .
[tiempo promedio Curtosis,
Pop ) Coeficiente de
usado por tipo de Asimetria
Eficiencia tramite / tiempo Proporcién Chi-Cuadrado
estandar por
tramite]
r . )
Grado de Escala Likert Intervalo Chi-Cuadrado

satisfaccion
Elaboracion Propia

Para llevar acabo ello, se utilizo los soportes informéaticos SPPS y Minitab por lo que permite crear

archivos de datos de forma estructurada y hacer uso de diversas técnicas estadistica.

3.4 RECOLECCION DE DATOS
Se realizd revision de gabinete de los datos histdricos (expedientes procesados y embalsados)
de cada variable dependiente, y de libros, e-books, articulos y deméas documentos que sustentan
el tema de solucidn relacionado a las variables independientes; ademdas de entrevistas
semiestructuradas a los jefes y colaboradores de cada unidad de prestaciones econdmicas y a
profesionales expertos en temas de gestion de la calidad bajo criterios de la norma I1SO
9001:2008. Como también, se entrevist a los usuarios que demandan los tramites con un

cuestionario cerrado.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 RESULTADOS

Es conocido que la calidad es un reto recurrente en la actualidad y buscar cada vez mayores niveles
de eficacia, eficiencia y productividad teniendo como factor principal los requerimientos
establecidos por los clientes (tanto internos como externos), puesto que son estos ultimos los que
determinaran si el servicio final es considerado de calidad, lo cual, repercutird en la percepcion
que se tiene sobre la organizacion haciendo que no perdure una mala imagen del mismo y se

consolide como una institucion sélida.

Conociendo a fondo la realidad de todos los aspectos determinados en el sistema de prestaciones
econdmicas, se ha evidenciado la necesidad de los usuarios respecto a la rapidez y respuesta frente

a sus requerimientos; de tal modo que, puedan para acceder oportunamente a lo que es su derecho.

Otro aspecto fundamental a sefialar, son las caracteristicas que configuran al servicio, los procesos
que se desarrollan no cumplen cabalmente con lograr finalmente la satisfaccion global, la cual se
consigue con un compromiso de toda la organizacion. Por consiguiente, si hacemos un simil de la
anécdota con el concepto que se maneja de calidad (segln la ISO) tendremos “Calidad es el grado
en el que el conjunto de las caracteristicas, inherentes a un producto o servicio, cumple con las
necesidades 0 expectativas establecidas, generalmente implicitas o explicitas” esto nos brinda una

clara perspectiva del valor del servicio.

Queda claro entonces, que la calidad estd determinada exclusivamente por la experiencia del
cliente frente al servicio (no solo el cliente final, sino también los clientes internos). Pues bien,
teniendo conocimiento de los estandares de calidad segun la norma ISO que establecen requisitos
para gue una organizacion sea de calidad, se ha desarrollado un sistema de gestion de la calidad
dentro del &mbito de las prestaciones econémicas que cumplen con la norma I1ISO 9001:2008. En
la actualidad dicha norma se esta aplicando fundamentalmente en los procesos operativos, de
apoyo Y de gestion, y para poder ubicar los procesos se desarrollé el mapa de procesos del sistema

de prestaciones econdmicas (ver Anexo N° 02).
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Ahora bien, como primer punto surgi6 el interés por mejorar el control posterior del pago de los
subsidios con la deteccion temprana de aquellos pagos otorgados indebidamente, para ello se
implemento el Sistema de Auditoria Programada, donde se programd durante un afio ejecutar
auditorias bimestrales con formatos definidos para su aplicabilidad y control. Como segundo
punto, se implement6 el sistema de inventario y archivo documental con la ayuda del desarrollo
de un aplicativo informatico para registrar y mantener el control exhaustivo de los expedientes
pendientes y la adecuacion de un archivador general que esta permitiendo ordenar el cimulo de
expedientes observados y por resolucion, ademas de brindar una respuesta a las consultas de los
usuarios respecto al estado de su tramite. Por otro lado, siendo una parte (sino la mas importante)
del Sistema, se establecié un sistema de capacitacion programada, con la finalidad de
profesionalizar al personal y fortalecer sus habilidades y competencias, para ello se desarrollo el
plan anual de capacitacion, que esta facilitando la programacién y ejecucion de todas las
capacitaciones necesarias y requeridas por el personal operativo en aras de brindar un servicio de
calidad. Finalmente, sin ser menos importante, se realizo la reestructuracion del TUPA de Essalud
en el rubro de las prestaciones economicas; para lograr ello, se reviso la normatividad vigente de
EsSalud y las leyes a nivel nacional que se adhieren y regulan el otorgamiento del pago de las
prestaciones econdmicas, logrando simplificar una serie de requisitos innecesarios y catalogados

por los propios usuarios como engorrosos.

Con todo ello, es que se ha desarrollado el sistema de gestion de calidad en el ambito de las
prestaciones econdmicas (ver Anexo N° 03), sin descuidar que se cumpla cabalmente con los
requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2008 (ver Anexo N° 04) para asegurar un servicio
de calidad a través de un pago oportuno y seguro del derecho econdémico de las prestaciones

econémicas.

SISTEMA DE AUDITORIA PROGRAMADA

Antes de la implementacion del sistema de gestién de calidad, en el area de
prestaciones economicas se llevaba a cabo parte del control posterior del otorgamiento de los pagos
de subsidios a través de supervisiones anuales que se programaba en coordinacion entre el area de
operaciones y el area de normas y control, siendo ambas dependientes de la Sub-Gerencia de

Normalizacién y Control de la Gerencia de Prestaciones Econdmicas.
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La programacion de estas supervisiones anuales se realizaba segun el flujo del proceso de
programacion de supervision anual del otorgamiento de las prestaciones econémicas. Dentro de

las debilidades de este plan de supervision son:

= El limitado nimero de expedientes a revisar (se revisaba una emision que corresponde a
una semana — 5 dias de atencion del pago de subsidios), donde no se programaba una
muestra de expedientes estadisticamente significativa.

= La deteccion de casos observados no reflejaba la problematica real por cada unidad de
prestaciones econdémicas, sobretodo en provincias.

= En las unidades de prestaciones econémicas de lima no se realizaba las supervisiones; en
cada unidad existia una persona encargaba de revisar posteriormente los expedientes
procesados en el dia, pero el limitado nimero de personas que realizan esta labor no
cumplian con revisar todos los expedientes procesados debido al volumen considerable de
expedientes, lo que no permitia identificar todas las observaciones que conlleva un buen
otorgamiento del pago de los subsidios.

= Para las supervisiones en provincias, se solicitaba la colaboracion de un personal de las
unidades de prestaciones econdmicas de lima, reduciendo asi el nimero de personal de
cada unidad, generando una carga laboral al resto de personal y ante un mayor nimero de
expedientes por atender se incurria es mas expedientes como pagos indebidos o mal
otorgados.

= Los informes de supervision no se encuentran estandarizados, cada grupo supervisor
elaboraba sus informes segin sus propios conocimientos, lo que no reflejaba una
metodologia definida para realizar esta labor que es util para la toma de decisiones
gerenciales.

= Los expedientes procesados en las unidades de prestaciones economicas de lima se
acumulan en el almacén central de la hoy Subgerencia de Egresos — Gerencia de Tesoreria
(segun el nuevo ROF de EsSalud aprobado en el 2014), y en las supervisiones no se
programan la revision de los mismos, lo cual puede significar una cantidad considerable

de expedientes pagados observados.
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Proceso de Programacion de supervision anual
del otorgamiento de las Prestaciones Econdmicas

Area de Operaciones

Sub-Gerencia de
Normalizacion y
Control

Area de Normas y
Control

Gerencia de
Prestaciones
Econémicas

Unidad de
Prestaciones

Econdémicas Lima

Unidad de
Prestaciones
Econdémicas

Provincias

Elabora plan de

Revisa y valida plan
Revisa y valida .| de trabajo, dispone

trabajo de
supervisiéon anual

Plan de
Trabajo

plan de trabajo programacion de
personal y viaticos

v

Elabora

programacion de
personal y viaticos

Aprueba Plan de
Supervision,
programacion de
personal y viaticos

I

!

Comunica
disponibilidad de

Confirma
disponibilidad de

personal de UPE de
lima para
supervision

personal para

supervision

v

Emite lista de
expedientes segin
fecha de emisién del
pago de las PE

Operativo de

supervision y ||

traslado a UPE
provincias

Facilitan aplicativos
para verificaciéon de
pagos de las PE seglin
listado y normativa

v

Levantamiento de
informacion en
supervision, acta de
supervision y
recomendaciones

!

Elabora informe de
supervision

Revisa, valida
informe y remite

Revisa y realiza

reversion de pagos
indebidos

detectados en
informe

l

Emision de cartas de
pago indebido a

empresas/asegurados/

beneficiarios

Validacion de
| Cartasy dispone
su distribucién

VL\‘

v

Dispone recepcién de
informe y toma las
medidas del caso

Fin s

Figura 3. Proceso de Supervision anual

Elaboracion Propia
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Actualmente, mediante la implementacion del nuevo reglamento de organizacion y funciones de
EsSalud y su nuevo organigrama segin Anexo N° 05 (aprobado en el 2015) se crea la Sub-
Gerencia de Auditoria y Fiscalizacion de Prestaciones Econdmicas; sin embargo, ain no se habia

establecido o aprobado una metodologia para las auditorias.

Ante todo ello, lo que se ha realizado dentro del sistema de gestion de calidad es implementar un
sistema de auditoria programada basado en la mejora continua, donde el auditor detecta no
conformidades, fallas o la posibilidad de mejora, que lejos de perseguir el objetivo de sancionar,
procura capacitar al evaluador para que minimice la probabilidad de pagos indebidos con el fin de
evitar riesgos en las finanzas de la institucion, y estos pagos indebidos a su vez sean detectados

con oportunidad a fin de recuperar con prontitud los mismos.

Se deja de lado el factor sorpresa y se programan fechas de auditorias, proponiéndose objetivos a
corto y mediano plazo. Esto permite que el evaluador de expedientes de subsidios se sienta
participe del proceso de auditoria, favoreciendo el acercamiento de las partes y mejorando la

relacion con el usuario.

La capacitacion de los auditores en buenas practicas de gestion publica es la base fundamental para

continuar realizando los procedimientos acordes a los criterios actuales.

Es necesario afianzar el concepto de que es el evaluador de subsidios quien debe garantizar
procedimientos para efectuar un pago seguro. Lo fundamental esta en que el resultado final sea el

adecuado.

SISTEMA DE PROGRAMACION

Planificacion anual de auditorias bimestrales

La organizacion del area de auditoria en la Sub-Gerencia de Auditoria y Fiscalizacion de
Prestaciones Econdmicas implica la programacién anual de auditorias bimestrales de las

actividades a desarrollar en el transcurso del afio.
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Ainicios del afio se procedi6 armar el cronograma calendario estableciendo las fechas para realizar

de las siguientes actividades:

e Auditorias programadas a las unidades de prestaciones econdmicas de lima y en el almacén
central de tesoreria (lugar donde se migra todos los expedientes procesados y pagados).

e Auditorias programadas a las unidades de prestaciones econémicas de provincias.

El representante de la Sub-Gerencia de Auditoria y Fiscalizacion de Prestaciones Econdmicas
valido el plan anual de auditoria interna propuesto en el Anexo N° 06, el cual fue aprobado por el
gerente de prestaciones economicas Yy distribuido a cada sub-gerencia (Sub-Gerencia de
Regulacién de las Prestaciones Econdmicas y Sub-Gerencia de Auditoria y Fiscalizacion de

Prestaciones Econémicas).

Cada elemento o criterio de las prestaciones econdémicas dentro del sistema de gestion de calidad
viene siendo auditado conforme el programa de auditoria aprobado por el gerente de prestaciones
econdmicas, el que se revisa y modifica de acuerdo a los resultados. El formato de este programa

de auditoria se muestra en el Anexo N° 07.

Los auditores internos estan calificados para evaluar los elementos de la norma ISO 9001-2008,
se tiene en cuenta su objetividad, integridad, vision analitica e imparcialidad. A su vez, estos no

son responsables ni estan directamente involucrados con el area auditada.

Las no conformidades identificadas durante las auditorias son documentadas e informadas a los
responsables del area auditada. Se esta aplicando las acciones correctivas sobre las deficiencias
encontradas durante la auditoria y posteriormente siendo verificadas en auditorias de seguimiento
con el fin de prevenir su repeticion. Para ello se establecié el formato de no conformidades del
Anexo N° 08.
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Los registros de las auditorias llevadas a cabo, sus dictamenes y las acciones correctivas tomadas
estan disponibles y siendo revisados por la gerencia a través del informe de auditoria presentado

en el Anexo N° 09.

Se establecio el proceso de auditoria interna donde se presenta los criterios para la ejecucion de

las auditorias y que esté alineado al sistema de gestidn de calidad.

Los auditores internos seleccionados por el gerente con el apoyo de un comité de calidad de la
gerencia de prestaciones econémicas, lo constituyen en un principio los sectoristas de cada unidad
de prestaciones econémicas, a quienes se les ha capacitado previamente en temas de auditoria
interna, cumplimiento del procedimiento de auditoria, todas las actividades y documentacion

involucrada.
Las auditorias internas comenzaron en el 2015, en la cual los auditores internos estan

perfectamente capacitados. Las auditorias internas se realizan bimestralmente por todo el afio;

luego, la gerencia decidira si llevara a cabo o no la auditoria de certificacion del SGC.
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Proceso de Auditorias Internas Programadas del Sistema de Prestaciones Econdmicas
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Figura 4. Proceso de Auditorias Internas Programadas

Elaboracion propia
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Con el sistema de gestion de calidad, incluyendo las auditorias internas y auditoria de certificacion,
se espera obtener una muestra significativa de pagos indebidos para poder recuperarlas y resarcir
la pérdida econdmica que le representa a la institucion en la actualidad, traducido en resultados a

corto, mediano plazo que se exponen mas adelante.

SISTEMA DE INVENTARIO Y ARCHIVO DOCUMENTAL

El control de documentos en las unidades de prestaciones econémicas antes del
SGC, no generaba un control adecuado ni una respuesta inmediata hacia el usuario del tramite de
subsidios cuando su expediente era observado o denegado. Todo expediente cuyo pago es
denegado, puede ser resuelto por el usuario a través de un recurso impugnativo conocido como
recurso de reconsideracion, donde el usuario adjunta nuevas pruebas que evidenciaria el
cumplimiento de las condiciones para acreditar el derecho al pago de subsidios, entonces mientras
mas pronto se le notifica su resolucion y una vez presentado su recurso impugnativo, habiéndose

declarado fundado el recurso; se procede a pagar el derecho econémico con prontitud.

Segun el proceso de control de documentos en el area de prestaciones econdmicas, se evidencia
que el evaluador administra cada expediente observado y muchas veces acumula un nivel de
expedientes sin orden ni ubicacién, ademas le genera una carga laboral adicional que no le ayuda
a resolver con rapidez las consultas por expedientes observados y tampoco la atencion de los
usuarios que se apersonan a las unidades de prestaciones econdmicas para obtener su derecho al
pago de subsidios.

El registro de los casos de expedientes observados y denegados para resolucion se registra de forma
manual y es reportado mensualmente a los niveles superiores, por lo que en muchos casos, el
personal evaluador no registraba una informacion real de cuantos expedientes se encontraban
embalsados o acumulados, trayendo consigo que muchos usuarios del trdmite se apersonen a la
gerencia de prestaciones econdémicas para realizar el reclamo por el pago de subsidios una vez

ingresado su expediente en las ventanillas de atencion.
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Ademas, el evaluador de subsidios al no contar con un aplicativo informatico que le permita
verificar el estado de los expedientes que administra, le demandaba una carga excesiva actualizar

la informacion.

Si bien se reportaba la informacion de los expedientes observados y denegados a la parte gerencial,
estos no realizan la verificacion in situ del estado de los expedientes en las unidades de prestaciones
econdémicas, manteniendo un débil control del mismo y dia a dia acumulando un embalse mayor
de expedientes, lo que se traducia en un incremento en los costos administrativos y un costo social
en aumento para los usuarios del tramite, a quienes no se les resolvia sus expedientes observados
0 denegados con prontitud, motivo por el cual eran notificados tardiamente y en otras ocasiones

no se les notificaba en un plazo adecuado.
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Proceso de Control de expedientes pendientes en el Area de Prestaciones Econdmicas
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Figura 5. Proceso de control de expedientes pendientes

Elaboracion propia
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Con la nueva estructura organica (nuevo ROF de EsSalud aprobado el 2014), la Gerencia de
Prestaciones Econdmicas ahora pertenece a la hoy Gerencia Central de Seguros y Prestaciones
Economicas — Ex Gerencia de Aseguramiento (gerencia con la que se compartia las instalaciones
en las oficinas de lima), los colaboradores de las oficinas de seguros (pertenecientes a la Gerencia
Central de Aseguramiento) reciben los expedientes del tramite de subsidios sin la evaluacién
debiday luego trasladaban los expedientes a la sede central de EsSalud en el distrito de Jesus Maria
donde el personal de las unidades de prestaciones econémicas habian sido reubicados para que
realicen finalmente todas las actividades para el pago de subsidios, observacion o denegacion del
mismo. Cabe sefialar, ademas, que estos cambios se realizaron con la misma cantidad de personal,
a diferencia del personal de las oficinas de seguros que duplican en cantidad al personal evaluador
de subsidios. Por tanto, al recepcionar los tramites a una velocidad y cantidad mayor a lo que se
puede evaluar y procesar considerando que no son calificados previamente; realmente genero una
brecha considerable que tugurizo e hizo lento el recorrido del proceso de pago, originando asi una
acumulacion mayor del embalse de expedientes (a inicios del afio 2015 ya se registraba un embalse
aproximado a los 21,683 expedientes entre notificados y por resolucion denegatoria), mas
reclamos y mas carga laboral al personal de prestaciones econdémicas. Por lo que estos cambios al
no ser bien definidos, no vinieron ayudando a mejorar el servicio y por ende a satisfacer al usuario
del trdmite, empeorando la calidad de la atencién y respuesta del mismo, al no darle el orden y la

direccién adecuada al transito del expediente.

El gerente y los jefes en el area de prestaciones econémicas son responsables de revisar y aprobar
los documentos y controles de gestion del sistema de gestion de calidad en su utilizacion es por
ello que se ha retornado al personal evaluador de las prestaciones econdémicas a sus respectivas
oficinas en todo lima, para laborar como un backoffice, es decir son los que finalmente califican,
procesan y administran los expedientes presentados por los usuarios con la implementacion de este

sistema de gestion de calidad.

Se establecio, ademas, el procedimiento del control de documentos y registros apoyado por un

sistema de inventario y archivo, el cual viene asegurando:
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Que las ultimas versiones normativas sobre los documentos de gestion sean actualizadas y
estén disponibles cuando se requieran.

La correcta codificacion e identificacion de cada tramite de subsidios, apropiado para la
organizacion y distribucion de los mismos.

Prevencidn de reclamos y respuesta en corto tiempo a las consultas del tramite.

Que se guarde un registro historico de los expedientes segun el tiempo que permanece en
estado de observado, actualizando el registro de la informacion del mismo.

Que se establezca una ubicacion centralizada de los expedientes fisicos en cada unidad de

prestaciones economicas.
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Proceso del Sistema de Inventario y archivo de expedientes pendientes en el Area de Prestaciones Econémicas
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Figura 6. Proceso del sistema de inventario y archivo de expediente pendientes

Elaboracion propia
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Asi mismo, los registros de informacion son la evidencia de que el sistema de gestion de calidad

con la implementacion del sistema de inventario y archivo se mantiene en la organizacion.

También, son fuentes de informacion para el seguimiento, anélisis de tendencias y cumplimiento

de los requisitos del usuario del tramite.

Para el correcto manejo de estos registros de informacion se viene utilizando el aplicativo
informatico desarrollado en lenguaje de programacién Visual Basic en Excel, el cual indica lo

siguiente:

e Registro de calidad se generan a partir del uso del formato de control del sistema de
inventario y archivo bajo responsabilidad de cada jefe de las unidades de prestaciones
economicas.

e Los registros de calidad de la informacion aseguran la operacion efectiva del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Los registros de informacion estan siendo clasificados, identificados, actualizados y siendo

de facil disposicion para su revision.
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Elaboracion propia

Reporte Generado

REPORTE DE CONTROL DE EXPEDIENTE PENDIENTES
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N° salida de

tramite

NIT Bloque Maestra Fila Columna (Empleador) Subsidio Contingencia Contingencia Asegurado Titular Identidad Identidad Eonty tré(:neite Observacion Obs. permanencia

Elaboracién propia
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Es por ello, que la implementacidn del control de inventarios documental a través de este aplicativo
verifica los documentos (expedientes observados) que se almacena para asegurar la calidad
respecto al orden y ubicacion en el archivo central; y para darle uniformidad al cimulo de
expedientes a través de una maestra de expedientes, que se almacena en una serie de 50 expedientes
por maestra y en ello contiene el listado de expedientes almacenados por orden de Numero de
Identificacion de Tramite (NIT- creado con el Sistema de Tramite Documentario — SIAD de
EsSalud) como registro numérico y asi evita que el expediente fisico tenga un desorden durante su
almacenamiento. Cabe sefialar que mediante la creacion del NIT después de calificado el tramite
de parte del personal evaluador, el usuario externo (asegurado, beneficiario o tercero que realiza
el tramite) tiene otra alternativa de ver el estado de su tramite online desde la pagina Web de

EsSalud a traves del siguiente link http://ww1.essalud.gob.pe/sgfa/externo.php.

CONSULTE AQUi EL ESTADO DE SU TRAMITE

Hhessd pr e )
265-7000 265-6000

Clase Area Aio Comelativo Actualizar Cadigo :¢) '\M
o v | ETIR [ Buscar Codigo de laimagen{ |

WO SE DIFERENCIS ENTRE MAYUSCULAS ¥ MINUSCULAS

') Para realizar la consulta ingrese &l nimero de NIT, & RUC o DI el propiefario de! trémite y &f < digo de &a imagen

Figura 8. Portal de Tramites y Gestiones de EsSalud

Fuente: Essalud.gob.pe

Este primer paso, posterior a la calificacion del tramite, se registra en el sistema SIAD en un tiempo
no mayor a un minuto, por lo que se implemento para otorgar una mayor fuente de informacion al
usuario externo frente al estado de su tramite.

Respecto al indicador de permanencia del tramite, estd permitiendo monitorear aquellos
expedientes observados o notificados que estan por cumplir el plazo por regularizar (segun la Ley
27444- Ley de Procedimiento Administrativo General) que es de 15 dias habiles posteriores a la

notificacion del administrado, en la Figura N° 9 se aprecia los indicadores implementados.
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Tiempo de Indicador de

.. . Estado
Tramite Permanencia
<= 10 dias 3 Alerta minima
> 10 dias <= 15 dias LAY Alerta media
> 15 dias 4 Alerta maxima

Figura 9. Tabla de Monitoreo de Expedientes Notificados

Elaboracién Propia

Una vez que el expediente exceda los 15 dias del plazo por Ley establecido (estado de alerta
méaxima) pasa a otro estado que es el de abandono; donde se proyecta, revisa y aprueba una
Resolucién denegando el pago solicitado debido a que el administrado no cumpli6 con regularizar
la observacion detectada en el plazo sefialado. Por lo que el tramite, ya no es considerado como

parte del grupo de expedientes pendientes, permitiendo asi reducir el nivel de embalse actual.

La estructura para el almacén de documentos es un archivador de madera, mueble que se utiliza
para guardar documentos de forma ordenada y separada, permitiendo proteger las maestras durante
su manipulacién, almacenamiento y despacho para aquellos usuarios que retornan a las unidades
de prestaciones econémicas a consultar el estado de su tramite ante alguna observacion. Este
archivador estd empotrado en la pared para no afectar el transito del personal y mantener la calidad
y seguridad de los expedientes.

El archivador cuenta con nueve bloques enumerados, cada uno de estos almacena nueve maestras
cuyo matriz es de tres filas y tres columnas, lo que permite darle una ubicacion al expediente por

espacio y ubicacion.
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Bloque de
BLOQUE 7 BLOQUE 8 BLOQUE 9 Archivador Central

~ 3 filas

BLOQUE 4 BLOQUE 5 BLOQUE 6

3 Columnas

BLOQUE 1 BLOQUE 2 BLOQUE 3

MAESTRA

Figura 10. Archivador central para expedientes pendientes por Bloques y Maestras

Elaboracion Propia

Politicas respecto al modelo de planeacion de demanda de subsidios

Para efectos de estimar la demanda de las prestaciones econdmicas se utilizara el analisis
estadistico mediante el juicio de ejecutivos, analisis de regresion y promedio moévil. Lo que se
quiere con ello es administrar la demanda de los subsidios tanto nivel de expedientes procesados,
asi como aquellos potenciales expedientes que pueden ser observados.

La politica respecto al modelo de planeacion de la demanda de las prestaciones econémicas por
incapacidad temporal, maternidad, lactancia y sepelio se ajustaran al modelo a desarrollar que es
resultado del conocimiento y la experiencia adquirida a lo largo de los afos por parte de la

institucién y que han sido aprobados por la gerencia:
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Tabla 8. Politica de asignacion para prondstico de la demanda de subsidios

Técnica propuesta

Ponderacion

Analisis estadistico: regresion lineal en base al volumen de expedientes
procesados anuales y la cantidad de poblacion asegurada titular
Andlisis estadistico: regresion lineal en base al volumen de expedientes
procesados anuales y los afios transcurridos

Analisis estadistico: promedio movil en base al volumen de expedientes
procesados anuales y los afios transcurridos

Juicio de ejecutivos

Total

10%

20%

35%

35%
100%

Elaboracién Propia

A continuacién, se presentan los calculos realizados para cada técnica propuesta en el modelo de

prondstico.

I. Andlisis estadistico: regresion lineal en base volumen de expedientes procesados anuales y

la cantidad de poblacion asegurada titular

a. Definicion del comportamiento de la demanda anual

Se identifico la incidencia de solicitudes procesadas por cada tipo de trdmite respecto

al volumen total en los Ultimos afos.
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Tabla 9. Incidencia de solicitudes procesadas por tipo de tramite

Tipo de subsidio

Ano Incapacidad Maternidad Lactancia Sepelio
temporal
2008 35% 12% 44% 9%
2009 38% 12% 42% 8%
2010 38% 12% 41% 8%
2011 40% 12% 40% 8%
2012 38% 12% 42% 8%
2013 37% 12% 44% 8%
2014 39% 12% 41% 7%

Elaboracién propia

Fuente: Memorias Anuales de EsSalud 2008 -2014

b. Construccion de la variable independiente

Se definio como variable independiente el total de poblacién asegurada titular. A

continuacién, se detallan el total de poblacién asegurada titular en los Gltimos siete afios

considerando el comportamiento de demanda anual citadas lineas atras.

Tabla 10. Determinacion de los valores de la Poblacion Asegurada Titular

Poblacion Asegurada Titular (Millones de

Afo

personas)
2008 4,332,153
2009 4,673,544
2010 4,928,065
2011 5,068,292
2012 5,375,496
2013 5,790,018
2014 5,872,482

Elaboracién propia

Fuente: Memorias Anuales de EsSalud 2008 -2014
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c. Definicion de la variable dependiente

La variable dependiente ha sido definida como el total de solicitudes procesadas. Las

cantidades de solicitudes procesadas histdricas se presentan a continuacion:

Tabla 11. Historico de solicitudes procesadas

Afio NP° Solicitudes procesadas
2008 243,384
2009 286,032
2010 302,729
2011 320,423
2012 343,582
2013 335,518
2014 364,876

Elaboracion propia

d. Analisis de regresion

Los valores consolidados de las variables y la regresion lineal obtenida se presentan a

continuacion:

Tabla 12. Cantidad de Subsidios Procesados y Poblacién Asegurada

Ao

Cantidad Subsidios procesados

Poblacion asegurada

2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014

243,384
286,032
302,729
320,423
343,582
335,518
364,876

4,332,153
4,673,544
4,928,065
5,068,292
5,375,496
5,790,018
5,872,482

Elaboracion propia
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Figura 11. Solicitudes procesadas anuales en relacion a la poblacién asegurada titular

Elaboracién propia

La correlacion (R) obtenida es de 0.94, lo cual nos indica que existe una dependencia
directa entre las variables definidas y un coeficiente de determinacion (R?) de 0.8893,
lo que significa que la variacion en la poblacion asegurada titular explica el 88.93% de

la variacion en las solicitudes procesadas de las prestaciones economicas.
e. Prondstico de solicitudes procesadas en el afio 2015
Se ha estimado que la poblacién asegurada en el 2015 se incrementara en 7% con

respecto al afio 2014, con lo que ha proyectado una cantidad de 356,755 solicitudes
procesadas para el 2015.

Tabla 13. Pronostico de solicitudes procesadas para el 2015 — Poblac. Asegurada

Variable 2014 2015
Poblacion Asegurada Titular (Cantidad) 5,872,482 6,195,319
Solicitudes Procesadas (Cantidad) 364,876 356,755

Elaboracion propia
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I1. Analisis estadistico: regresion lineal en base a las solicitudes procesadas anuales y los

anos.

a. Definicion de la variable independiente
La variable independiente a considerar es el tiempo transcurrido en el analisis; los
valores de la variable independiente vienen a ser los afios transcurridos en la evolucion
historica de las solicitudes procesadas anuales

b. Definicion de la variable dependiente

La variable dependiente ha sido definida como el total de solicitudes procesadas, como

se observo en la Tabla N° 12.

c. Analisis de regresion

Los valores consolidados de las variables y la regresion lineal obtenida se presentan a

continuacion:

Tabla 14. Valores de los Subsidios Procesadas segln Periodo

Volumen de subsidios procesados

Afo X v
(afo) (cantidad/afio)

2008 1 243,384
2009 2 286,032
2010 3 302,729
2011 4 320,423
2012 5 343,582
2013 6 335,518
2014 7 364,876

Elaboracién propia
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Figura 12. Solicitudes procesadas anuales en relacion a los afios transcurridos

Elaboracion propia

La correlacion (R) obtenida es de 0.96 lo cual nos indica que existe una dependencia
directa entre las variables definidas y un coeficiente de determinacion (R?) de 0.9209,
lo que significa que la variable independiente definida explica el 92.09% de la variacion

en las solicitudes procesadas.

d. Prondstico de solicitudes procesadas en el afio 2015

Se calcula el valor solicitudes procesadas para el afio 8 (2015), estimandose en 367,824

solicitudes.

Tabla 15. Prondstico de solicitudes procesadas — Relacion al Periodo

Variable 2014 2015
Afio 7 8
Solicitudes Procesadas (cantidad/afio) 364,875 367,824

Elaboracion propia
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I11. Analisis estadistico: promedio moévil en base a las solicitudes procesadas anuales.

a. Consideraciones previas

Para el célculo de las solicitudes para el 2015 se utiliza la siguiente formula:

Y. Solic. Procesadas en los n periodos previos

Promedio movil =
n

El valor de n seré igual a 2 afios.
b. Prondstico de solicitudes procesadas en el afio 2015
Realizandose el calculo del prondstico de las solicitudes procesadas siguiendo las

consideraciones anteriormente mencionadas, se obtiene la cantidad de 350,197
solicitudes procesada para el afio 2015:

Tabla 16. Prondstico de solicitudes procesadas para el 2015 - Promedio Movil

- Prondstico de
Solicitudes procesadas

~ solicitudes
Ao rea!es procesadas
(Cantidad) (Cantidad)
2008 243,384 -
2009 286,032 -
2010 302,729 264,708
2011 320,423 294,381
2012 343,582 311,576
2013 335,518 332,003
2014 364,876 339,550
2015 - 350,197

Elaboracion propia

IV. Juicio de ejecutivos.
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En opinidn de la gerencia, existen variables externas que impactan directamente en cada

tipo de tramite, siendo:

- Latasa bruta de natalidad muestra una reduccion continua durante el periodo  2005-
2010y 2010-2014.

- Latasa bruta de mortalidad muestra una tendencia descendente a nivel nacional siendo
del periodo 2010-2014 la menos acentuada a comparacion de periodos anteriores.

- La poblacion economicamente activa desde el 2008, registra una tendencia
ligeramente descendiente

- Latasa de fecundidad mantiene un curso descendiente desde el afio 2005.
Los factores antes mencionados anteriormente, permiten a los ejecutivos estimar un

crecimiento en las solicitudes procesadas en 2% para el afio 2015, con lo que se estimo que
las solicitudes procesadas ascenderan a 372,173.

Tabla 17. Pronostico de solicitudes procesadas para el 2015 - Juicio de Ejecutivos

Solicitudes Procesadas Incremento | Incremento
) N 2014 2015
(Cantidad/afo) % Cantidad
Solicitudes procesadas 364,876 2% 7,298 372,173

Elaboracién propia

IV. Consolidacion de resultados.

En funcion al modelo propuesto para la planeacion de la demanda, se determind que el

prondstico de solicitudes procesadas para el 2015 es de 362,070 solicitudes.

Tabla 18. Modelo de planeacion de la demanda de subsidios
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Técnica propuesta

Prondstico de

expedientes

Ponderacion

Volumen de

expedientes

procesados
Anadlisis estadistico: regresion lineal en base a las solicitudes procesadas
B . 356,755 10% 35,676

anuales y la Poblacién Asegurada Titular
Andlisis estadistico: regresion lineal en base a las solicitudes anuales

. 367,824 20% 73,565
procesadas y los afios transcurridos
Analisis estadistico: promedio mdvil en base a las solicitudes anuales

. 350,197 35% 122,569
procesadas y los afios transcurridos
Juicio de ejecutivos 372,173 35% 130,261
Total 100% 362,070

Elaboracién propia

El pronostico de solicitudes hallado significa un descenso de -0.77% con respecto a lo

procesado durante el 2014; dicho descenso se considera aceptable frente a la coyuntura

nacional e internacional como son la reduccién de los indicadores de salud, la reduccion de

la economia nacional, implementacion de nuevas politicas en salud ocupacional.

Técnica de Gestion de Inventarios ABC

Para identificar los expedientes pendientes de mayor cantidad, se propone la técnica

de gestion de inventarios ABC como una estrategia de administracion de inventarios. A

continuacion, se desarrolla la técnica mencionada.

a. Determinacion del nivel de embalse de expedientes pendientes segln estado.

En base a la cantidad de expedientes pendientes se calcula el nivel de embalse anual

determinado en cantidad de solicitudes:

Tabla 19. Solicitudes pendientes de proceso a diciembre 2014

Estado de pendiente

N° de solicitudes
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Exped. Conformes por procesar (1) 12
Exp. Por calificar (2) 452
Exp. declarado fundado en otras Instancias (14) 1
Exp. Observados por notificar (3) 155
Exp. Notificados sin respuesta (11) 8722
Pendiente de Resol. Denegatoria (4) 6212
Resol. Denegatorias x notificar (5) 0
Pendiente por Inscrip. y Verif. de TH en Seguros (16) 29
Pendiente de verificacion en Lima (7) 342
Pendiente de verificacion en provincias (8) 88
Pendiente por Informe de Verif. por aclarar (15) 18
Pendiente por error del Sistema RISC (17) 9
Exp. en espera Dictamen Médico (9) 423
Exp. de Seguro Privado por acreditar (10) 32
Pendiente de validacion en SUNAT (12) 29
Pendiente de inscripcion en SIA (13) 4
Pendiente por Auditoria de Seguros (18) 19
Otros motivos (21) 653
Exp. de reconsideracion por resolver (19) 563
Pendientes por Pre-registro en SGRPE (20) 100
Pendientes por CITT (6) 3296
Total 21,159

Fuente: Embalse acumulado al 2014 — Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econdmicas
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b. Determinacion del nivel de participacion de expedientes pendientes por estado

Son 21 estados analizados, cada uno representa el 4.76% del nivel de embalse
acumulado y se determina para cada estado su nivel de participacion del valor

acumulado total de embalse.

Tabla 20. Nivel de participacion de expedientes pendientes segun estado

[ T . Volumende % de Participacion % de
Expedientes por Estado Expedientes
1 Exped. Conformes por procesar (1) 12 4.76 0.06%
2 Exp. Por calificar (2) 452 4.76 2.14%
3 Exp. declarado fundado en otras Instancias (14) 1 4.76 0.00%
4 Exp. Observados por notificar (3) 155 4.76 0.73%
5 Exp. Notificados sin respuesta (11) 8722 4.76 41.22%
6 Pendiente de Resol. Denegatoria (4) 6212 4.76 29.36%
7 Resol. Denegatorias x notificar (5) 0 4.76 0.00%
8 Pendiente por Inscrip. y Verif. de TH en Seguros (16) 29 4.76 0.14%
9 Pendiente de verificacién en Lima (7) 342 4.76 1.62%
10 Pendiente de verificacidn en provincias (8) 88 4.76 0.42%
11 Pendiente por Informe de Verif. por aclarar (15) 18 4.76 0.09%
12 Pendiente por error del Sistema RISC (17) 9 4.76 0.04%
13 Exp. en espera Dictamen Médico (9) 423 4.76 2.00%
14 Exp. de Seguro Privado por acreditar (10) 32 4.76 0.15%
15 Pendiente de validacion en SUNAT (12) 29 4.76 0.14%
16 Pendiente de inscripcion en SIA (13) 4 4.76 0.02%
17 Pendiente por Auditoria de Seguros (18) 19 4.76 0.09%
18 Otros motivos (21) 653 4.76 3.09%
19 Exp. de reconsideracion por resolver (19) 563 4,76 2.66%
20 Pendientes por Pre-registro en SGNyC (20) 100 4.76 0.47%
Pendientes por certificado de incapacidad
21 3296 4.76 15.58%
temporal para el trabajo - CITT (6)
21 TOTAL 21,159.00 100.00 100.00%

Elaboracion Propia
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c.  Clasificacion de los expedientes pendientes por estado en funcién a los niveles

acumulados de participacién y de valorizacion

Se ordenan los estados de mayor a menor en funcion al porcentaje expedientes y se

clasifican en tres clases.

Tabla 21. Clasificacion de los Estados de Pendientes
item ' Vst e f’/o.de - % de Pa'rtic. de % Participacion % de Valor I
Ne Estado de Expediente Expedientes Participacion Exped.lentes Acumulada de cada Acumulado de S
por Estado Pendientes Estado cada Estado
5 Exp. Notificados sin respuesta (11) 8722 4.76 41.22% 4.76 41% A
6 Pendiente de Resol. Denegatoria (4) 6212 4.76 29.36% 9.52 71% A
21 Pendientes por CITT (6) 3296 476 15.58% 14.29 86% A
18  Otros motivos (21) 653 4.76 3.09% 19.05 89% B
19  Exp. de reconsideracion por resolver (19) 563 4.76 2.66% 23.81 92% B
2 Exp. Por calificar (2) 452 4.76 2.14% 28.57 94% B
13 Exp. en espera Dictamen Médico (9) 423 4.76 2.00% 33.33 96% B
9 Pendiente de verificacion en Lima (7) 342 4.76 1.62% 38.10 98% C
4 Exp. Observados por notificar (3) 155 4.76 0.73% 42.86 98% C
20  Pendientes por Pre-registro en SGNyC (20) 100 4.76 0.47% 47.62 99% C
10  Pendiente de verificacion en provincias (8) 88 4.76 0.42% 52.38 99% C
14 Exp. de Seguro Privado por acreditar (10) 32 4.76 0.15% 57.14 99% C
8 Pendiente por Inscrip. y Verif. de TH en Seguros 29 476 0.14% 61.90 100% c
(16)

15  Pendiente de validacion en SUNAT (12) 29 4.76 0.14% 66.67 100% Cc
17 Pendiente por Auditoria de Seguros (18) 19 4.76 0.09% 71.43 100% C
11 Pendiente por Informe de Verif. por aclarar (15) 18 4.76 0.09% 76.19 100% Cc
1 Exped. Conformes por procesar (1) 12 4.76 0.06% 80.95 100% C
12 Pendiente por error del Sistema RISC (17) 9 4.76 0.04% 85.71 100% Cc
16  Pendiente de inscripcion en SIA (13) 4 4.76 0.02% 90.48 100% C
3 Exp. declarado fundado en otras Instancias (14) 1 4.76 0.00% 95.24 100% C
7 Resol. Denegatorias x notificar (5) 0 4.76 0.00% 100.00 100% C

Elaboracion Propia

d.

Definicion de la estrategia de administracion considerando la técnica de inventarios

ABC
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En base a la aplicacion de la técnica de gestion de inventarios ABC, se logra

establecer una estrategia de administracion segun la clasificacion de los productos

analizados:

Tabla 22. Estrategia de administracion recomendada segun la clase de articulo

Clase de Estado y % del
valor del inventario

Estrategia genérica

Estrategia recomendada para la Gestion de inventarios de
expedientes pendientes de las Prestaciones Econdémicas

A
Representan el 86% del
nivel inventario.

B
Representan el 10% del
nivel del inventario.

C
Representan el 4% del
Nivel del inventario.

Se debe wusar un estricto
sistema de control, revisiones
continuas de los niveles de
embalse y una marcada
atencién para la exactitud de
los registros, al mismo tiempo
que se deben evitar sobre-
embalse.

Se debe llevar a cabo un
control administrativo
intermedio

Se recomienda realizar un
control menos rigido y podria

ser suficiente una menor
exactitud en los registros,
utilizando un sistema de

revision periddica por tipo de
tramite.

Hacer revisiones periddicas (una vez por semana).

Exp. Notificados sin respuesta, involucra todos los tipos de
trdmite; por lo que se debe implementar una solucidn
informatica que permita alertar el tiempo préximo a los 15
dias habiles de regularizacion por Ley de Procedimientos
Administrativos General - 27444, procurando transferir al
estado de abandono para su resolucion respectiva, asi evitar
acumular mayor embalse.

Pendiente de Resolucion Denegatoria, involucra a todos los
tipos de tramite; por lo que se debe implementar un aplicativo
para resoluciones denegatorias automatizando los 111
formatos de resoluciones por motivo de denegatoria,
adicionado un flat para transferir la informacién del sistema
de registros a la base de datos del aplicativo y asi emitir las
resoluciones al término del dia.

Pendientes por CITT, involucra al subsidio por incapacidad
temporal; por lo que se debe gestionar la centralizacién de la
evaluacion de los descansos particulares ademas de
automatizar su calificacion.

Revisar los procedimientos para la planeacion de la demanda
y la determinacion en el nivel de embalse por tipo de subsidio.
Se debe simplificar los requisitos de acuerdo a la ley de
procedimiento administrativo general — 27444 para resolver
los trdmites al momento de su atencion e informar al usuario
la oportunidad de su observacion y/o notificacion.

Se debe gestionar la validacion de la informacién de los
asegurados de forma oportuna con el area de seguros a través
del soporte informativo online SPARK-MESSENGER de
EsSalud, que es un chat comunicativo que ayudaria a resolver
las consultas de forma inmediata, sin recurrir a mucha
burocracia.

Elaboracidn propia
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SISTEMA DE CAPACITACION PROGRAMADA

Las capacitaciones del personal del area de prestaciones economicas, antes de la
implementacion del sistema de gestidn de calidad, se realizaban mediante cursos impartidos en el
afio, sin tener una fecha especifica programada y en algunos afios se ejecutaba solo por cumplir
con el fondo presupuestal programado para estas actividades, sin haber formulado previamente los
temas o criterios a impartir al personal, traduciendo la capacitacion méas por cumplimiento que por
interés en formar debidamente al personal, corriendo el riesgo de que se pierda el fondo
presupuestal y lo puedan usar para otras actividades, lo que finalmente no fortalecia la
profesionalizacion del recurso humano, mas adn, si esta estimado una demanda creciente para el

pago de subsidios en los préximos afos.

Habiendo descrito la forma en que actualmente se trata el tema de capacitaciones al personal, esto

representa consecuencias desfavorables:

Incremento considerable de pagos indebidos.
e Demora en las ventanillas de atencion al publico respecto a la recepcion, calificacion y
procesamiento del pago de subsidios.
e Insuficientes competencias del personal para que promuevan desde sus perspectivas
mejoras en los procesos.
e Insuficientes estrategias para establecer los temas y criterios en las capacitaciones que
permita al personal desarrollar sus habilidades.
Normalmente los temas en las capacitaciones son propuestas desde la parte Gerencial, para una
mejor apreciacién se presenta el proceso de programacién de capacitacion anual en el area de

prestaciones economicas.
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Sub-Gerencia de Normalizacion y Control

Proceso de programacion de capacitacion anual en el area de Prestaciones Econdmicas

Gerencia de Prestaciones Econémicas

Gerencia de Gestion de personal

Capacitador Interno/Externo
INICIO

v
Disponeel
disefio del plan
de capacitacion

v
Se elabora
consolidado de temas
para capacitacion

Evaliay
{aprueba plan de
capacitacion

Se cuenta con
disponibilidad
presupuestal?

Dispone Evalia
Si informar plan necesidad de
¢ de capacitacion capacitacion
Seleccion de temas
de capacitacion | —
segun presupuesto

Se dispone de fondo Se dispone de
presupuestal para No especialistas para
capacitacion externa capacitacion?
v
. . Se comunica capacitacion
Dispone informar al personal N
R, internay se haga otro uso
sobre capacitacion segun fecha|4
de programadion al fondo presupuestal
prog disponible
Recibe confirmacion de
¥| asistencia y desarrolla el curso
o taller
v
Imparte curso o taller de
acuerdo a su programa
Fin
. -/ - -7
Figura 13. Proceso de Programacion de Capacitacion anual

Elaboracion propia
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Para efectos de no pasar por alto la nueva estructura organica del area de prestaciones econémicas
segun lo aprobado en el nuevo ROF de EsSalud aprobado en el 2014, cabe sefialar que las

capacitaciones se siguen dando bajo el enfoque descrito anteriormente.

En aras de mejorar este aspecto, con el sistema de gestion de calidad se estableci6 una capacitacion
continua en todos los niveles del area de prestaciones econémicas, realizando talleres, seminarios
y/o cursos de formacion disponibles para todo tipo de necesidades para aumentar los
conocimientos generales sobre el sistema de prestaciones econdémicas y otros temas que se
relacionan directamente con el mismo, ademas de la Norma 1SO 9001-2008, sobre el cual se
desarrollé el manual de calidad del sistema de gestion de calidad bajo la politica de calidad y con
el procedimiento de capacitaciones, estando éstas en el Anexo N° 03. Cabe destacar que estas
capacitaciones se vienen realizando antes, durante y después de la implementacion del SGC, segun
sea necesario, sobretodo integrando en la programacién la perspectiva del personal operativo que
dia a dia experimentan nuevos casos que enriquecen las casuisticas propias del otorgamiento de
los subsidios y que en muchas oportunidades les demanda més tiempo en resolver en las ventanillas
de atencion de las unidades de prestaciones economicas. Si bien el personal cuenta con mucha
experiencia sobre el sistema de prestaciones econdémicas, esto no asegura un otorgamiento seguro
y oportuno, por lo que habiendo implementado un sistema de capacitacion programada como parte
del sistema de gestidn de calidad se viene buscando que todo el personal esté altamente calificado
para desarrollar de manera eficiente sus labores. Debido a que es un derecho econémico que le
genera salidas de efectivo a la institucion, es necesario contar con profesionales especialistas en el
tema en cada area, que asegure el proceso de calidad del sistema. Respecto a las capacitaciones al
personal, anteriormente se trataba de cumplir el 80% de las programadas anualmente. Lo que debe
quedar entendido de parte del personal es, que es necesario asegurar la satisfaccion de los
asegurados-beneficiarios y empleadores entendiendo sus necesidades respecto al servicio que se
presta, por lo que esto impulsa a promover el trabajo en equipo, buscando el compromiso y

eficiencia basandose en los valores de la honestidad, lealtad, iniciativa y creatividad.
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Ademas, la gerencia, subgerencias y jefes de cada area determinan también las competencias
necesarias del personal a su cargo y sus requerimientos de capacitacion para lograr la satisfaccion

del usuario y mejorar el desempefio en todas las actividades.

Es por ello, que desde la parte operativa hasta la parte gerencial se ha diagnosticado e identificado
las necesidades de capacitacion del personal de su area de acuerdo a la naturaleza de las actividades
que desempefian para su desarrollo personal o acorde con la cultura de la institucion. De esta
manera, con la finalidad de mantener la competencia del personal, se generd el Plan de

Capacitacion Anual utilizado actualmente con el formato mostrado en el Anexo N° 10.

El gerente de prestaciones econdmicas aprobd el Plan de Capacitacion Anual y asignd las

responsabilidades para las coordinaciones y el cumplimiento de lo programado.

Los registros y/o certificados son mantenidos para asegurar el cumplimiento de lo programado o

lo indicado en los procedimientos.

Por otro lado, se hace un seguimiento y control del desempefio del personal lo que es de suma
importancia para la gerencia. De esta manera, se verifica que el personal cumpla con las
actividades y responsabilidades que le han sido asignadas. Es por esto que se esta realizando
evaluaciones de desempefio al personal de forma trimestral en coordinacion con la Gerencia

Central de Gestion de Personal de EsSalud y los jefes de cada area.

Habiendo mencionado, que es fundamental integrar a todos los artifices del sistema de prestaciones
econdmicas y sobre todo a quienes estan en contacto directo con el pablico; dentro del sistema de
capacitacion programada se ha establecido un proceso que estandariza la forma de como planificar

y ejecutar el mismo.
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Proceso de capacitacion programada en el area de Prestaciones Econdmicas

. Solicita incluir tema
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Figura 14. Proceso del Sistema de Capacitacion Programada

Elaboracion propia




Las capacitaciones vienen resultando un punto de partida importante para el desarrollo del sistema
de prestaciones econdmicas. Es necesario que todo el personal se encuentre involucrado y conozca
ademas perfectamente sus funciones y responsabilidades para mantener al Sistema de Gestion de
Calidad.

Es por ello, que la Gerencia estuvo revisando mensualmente el Plan de Capacitacion Anual (Ver
Anexo N° 14), verificando que todas se cumplieran segin lo programado. Ademas, se esta
haciendo seguimiento a las capacitaciones realizadas a través de exadmenes y encuestas, evaluando

su aporte en el desarrollo del personal en el area de prestaciones econémicas.

RESTRUCTURACION DEL TUPA DE ESSALUD - PRESTACIONES
ECONOMICAS

El Texto Unico de Procedimientos Administrativos contempla una serie de tramites
dentro de los cuales se encuentra las prestaciones econdmicas. A través del concurso “Tramite de
mas” organizado por la Presidencia del Consejo de Ministros en el 2013, se evidencid que 33 casos
postulantes eran respecto al tramite de prestaciones econdémicas (subsidio por lactancia, sepelio,
maternidad e incapacidad temporal) y en el analisis que se realizd de los casos se observo que
muchas de las causas por las cuales se consideraban a las prestaciones econémicas como tramite
engorroso es por los requisitos que se solicitan para obtener el derecho al pago prestacional, lo que
originaba malestar en el usuario que realiza sus tramites en las ventanillas de atencion que fue
comprobado a traves de una encuesta de satisfaccion a fines del 2014. Esta problemética se
manifestaba en tres momentos del tramite, en el antes, durante y después, por lo que habia, quejas
y reclamos; a pesar de que en el area de prestaciones econémicas conocen dos principios

fundamentales de la Ley de Procedimiento Administrativo — Ley 27444; los cuales son:
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= El Principio de presuncién de la veracidad, que sefiala; “en la tramitacion del
procedimiento administrativo, se presume que los documentos y declaraciones formulados
por los administrados en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los

hechos que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario”;

= y el Principio de simplicidad, que senala; “Los tramites establecidos por la autoridad
administrativa deberan ser sencillos, debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria; es
decir, los requisitos exigidos deberan ser racionales y proporcionales a los fines que se

persigue cumplir.

Ante ello, no se procur6 tomar en cuenta iniciativas que promuevan la simplificacion del tramite
en aras de brindar un servicio oportuno y seguro, sino se mantuvo la misma normativa a pesar de
contar con instrumentos legales que permiten desarrollar una reestructuracion del TUPA de

EsSalud en el rubro de las prestaciones econémicas.

Habiendo revisado la normatividad vigente que regulan el otorgamiento de las prestaciones
economicas Yy las leyes que actualmente también las regula; se implementd a inicios de afio dentro
del sistema de gestién de calidad la reestructuracion del TUPA EsSalud en el ambito de las
prestaciones econdémicas. A continuacion se procedera a detallar en la Tabla N° 24, los cambios
implementados en el TUPA de EsSalud por cada tipo de Prestacién Econdmica y segun al tipo de
asegurado, ademas en el Anexo N° 11 se evidencia el nuevo TUPA de EsSalud en el rubro de
prestaciones econémicas, con lo que ahora se realizan los trdmites de prestaciones econémicas;
para poder evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios antes y después de la implementacién

de estos cambios se disefio el modelo de encuesta segin el Anexo N° 12.
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Tabla 23. Reestructuracién del TUPA EsSalud en el rubro de Prestaciones Econémicas

Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacion del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

Pago de Subsidio por Incapacidad

Temporal — Reembolso a Empleadores por
asegurados

regulares y  agrarios

dependientes (Enfermedad o Accidente)

1. Formulario de Reembolso N° 8001 debidamente llenada y
firmada por la entidad empleadora y el asegurado.

2. Certificado Médico Particular o CITT en original que sustente
los 20 primeros dias de incapacidad temporal.

3. CITT original por el exceso de los 20 dias.

4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos presentaran
partida de defuncién original del titular fallecido y documento
publico o privado notarial dado a uno de los beneficiarios para
que a nombre de los demas herederos pueda solicitar el subsidio
devengado y no cobrado.

5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y el monto
del subsidio es menor a cinco RMV, el conyuge, concubino, hijo
mayor de edad o familiar, presentara copia simple del documento
que lo acredita como tal (mostrar original), el original de la
partida de defuncion del afiliado fallecido y declaracién jurada
por la cual asume la total responsabilidad ante cualquier ante
cualquier reclamo de otra persona con igual derecho,
excluyéndose a EsSalud de cualquier responsabilidad.

6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso la incapacidad
sea originada por un accidente de trabajo y el asegurado esté
afiliado al Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo.

7. En caso de incumplimiento de pago del subsidio por parte del
Empleador, el asegurado efectuara el tramite como haciendo uso
del Formulario 8002 sin firma del empleador, y requisitos

establecidos segin corresponda cumplira con presentar en

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y firmada
por la entidad empleadora y el asegurado.

2. Certificado Médico Particular o mostrar CITT en
original que sustente los 20 primeros dias de
incapacidad temporal.

3. Mostrar CITT original por el exceso de los 20 dias.
4. En caso el Titular haya fallecido y no haya firmado
el formulario N° 8001, el empleador debera adjuntar
declaraciéon jurada simple de familiar directo
(cényuge, concubino, hijos mayores u otro)
confirmando que el Titular fallecido recibié el pago
de su remuneracion durante el periodo de
incapacidad temporal.

5. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso la
incapacidad sea originada por un accidente de
trabajo y el asegurado esté afiliado al Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo.

6. En caso de incumplimiento de pago del subsidio
por parte del Empleador, el asegurado efectuard el
trdmite como pago directo haciendo uso del
Formulario N# 1010 sin firma del empleador, y
requisitos establecidos segin corresponda, cumplira

con presentar en original una denuncia simple por

Constitucion Politica del Pert:
CAPITULO II; De los Derechos sociales

y econémicos.

Articulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccién frente a las contingencias que
precise la ley y para la elevacién de su

calidad de vida.

Ley 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General:
ARTICULO IV:

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad

1.7 Principio de Presuncién de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles
posteriores.
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

original, una denuncia simple por incumplimiento del empleador
a pagarle el subsidio, debidamente firmada.

Mostrar:

8. Mostrar documento de Identidad del representante legal del
Empleador, en caso de no serlo mostrar carta de presentacion de

la entidad empleadora, firmada por el representante legal.

incumplimiento del empleador a pagarle el subsidio,

debidamente firmada.

Mostrar:

7. En caso de representar a la Empresa mostrar
Documento de Identidad y carta de presentacion de
la entidad empleadora, firmada por el representante
legal.

Pago de Subsidio por Incapacidad

Temporal — Pago Directo a:

- Trabajadores del Hogar.

- Trabajadores de Construccion Civil.
- Trabajadores Portuarios (en baja
temporal).

- Trabajadores de las unidades ejecutoras
del presupuesto del sector publico.

- Asegurados agrarios independientes.

- Pescadores y procesadores Pesqueros

Avrtesanales independientes

1. Formulario de Reembolso N° 8001 debidamente llenada y

firmada por la entidad empleadora y el asegurado.

2. Certificado Médico Particular o CITT en original que sustente
los 20 primeros dias de incapacidad temporal.

3. CITT original por el exceso de los 20 dias.

4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos presentaran
partida de defuncion original del afiliado fallecido y documento
publico o privado notarial dado a uno de los beneficiarios para
que a nombre de los demas herederos pueda solicitar el subsidio

devengado y no cobrado.

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y firmada

el asegurado.

2. Certificado Médico Particular o mostrar CITT en
original que sustente los 20 primeros dias de
incapacidad temporal.

3. Mostrar CITT original por el exceso de los 20 dias.
4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos

presentaran documento publico o privado notarial

dado a uno de los beneficiarios para que a nombre de

Constitucion Politica del Peru:
CAPITULO II; De los Derechos sociales

y econémicos.

Articulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccién frente a las contingencias que
precise la ley y para la elevacién de su

calidad de vida.

Ley 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General:
ARTICULO IV:

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y el monto
del subsidio es menor a cinco RMV, el cényuge, concubino, hijo
mayor de edad o familiar, presentara copia simple del documento
que lo acredita como tal (mostrar original), el original de la
partida de defuncidn del afiliado fallecido y declaracion jurada
por la cual asume la total responsabilidad ante cualquier ante
cualquier derecho,

reclamo de otra persona con igual

excluyéndose a EsSalud de cualquier responsabilidad.

6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso la incapacidad
sea originada por un accidente de trabajo y el asegurado esté

afiliado al Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo.
Mostrar:
7. Mostrar documento de Identidad. En caso sea un tercero,

presentard copia del Documento de Identidad del asegurado y
mostrard su Documento de Identidad.

los demas herederos pueda solicitar el subsidio

devengado y no cobrado.

5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y
el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el
cényuge, concubino, hijo mayor de edad o familiar,
mostrard documento original que lo acredita como
tal y declaracién jurada por la cual asume la total
responsabilidad ante cualquier reclamo de otra
persona con igual derecho, excluyéndose a EsSalud
de cualquier responsabilidad.

6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso la
incapacidad sea originada por un accidente de
trabajo y el asegurado esté afiliado al Seguro

Complementario de Trabajo de Riesgo.
Mostrar:
7. En caso de representar al asegurado, mostrar

Documento de Identidad y carta poder firmada por el
Asegurado Titular.

1.7 Principio de Presuncién de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles

posteriores.

Pago de subsidios por Maternidad —
Reembolso a empleadores por:

Constitucion Politica del Peru:
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

- Aseguradas Regulares.

- Aseguradas Agrarias Dependientes.

Pago primera armada o pago total

1. Formulario de Reembolso N° 8001 debidamente llenada y
firmada por la entidad empleadora y el asegurado

2. CITT en original.

3. En caso la Titular haya fallecido, los herederos presentaran
partida de defuncidn original del afiliado fallecido y documento
publico o privado notarial dado a uno de los beneficiarios para
que a nombre de los demas herederos pueda solicitar el subsidio
devengado y no cobrado.

4. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y el monto
del subsidio es menor a cinco RMV, el cényuge, concubino, hijo
mayor de edad o familiar, presentara copia simple del documento
que lo acredita como tal (mostrar original), el original de la
partida de defuncién del afiliado fallecido y declaracidn jurada
por la cual asume la total responsabilidad ante cualquier ante
cualquier reclamo de otra persona con igual derecho,
excluyéndose a EsSalud de cualquier responsabilidad.

5. En caso de incumplimiento de pago del subsidio por parte del
Empleador, el asegurado efectuard el tramite como pago directo
haciendo uso del Formulario 8002 el cual no requerira de la firma
del empleador, y adicionalmente a los requisitos establecidos
segun corresponda cumplird con presentar en original, una
denuncia simple por incumplimiento del empleador a pagarle el

subsidio, debidamente firmada.

Pago primera armada o pago total

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y firmada
por la entidad empleadora y el asegurado

2. Mostrar CITT en original.

3. Encaso la Titular haya fallecido y no haya firmado
el formulario N° 1010, el empleador debera adjuntar
declaracion jurada simple de familiar directo
(cényuge, concubino, hijos mayores u otro)
confirmando que la Titular fallecida recibié el pago
de su remuneracion durante el periodo de
incapacidad temporal.

4. En caso de incumplimiento de pago del subsidio
por parte del Empleador, el asegurado efectuara el
trdmite como pago directo haciendo uso del
Formulario 1010 el cual no requerira de la firma del
empleador, y adicionalmente a los requisitos
establecidos segin corresponda cumplird con
presentar en original, una denuncia simple por
incumplimiento del empleador a pagarle el subsidio,

debidamente firmada.

Mostrar:

CAPITULO II; De los Derechos sociales

y econémicos.

Articulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccion frente a las contingencias que

precise la ley y para la elevacién de su
calidad de vida.

Ley 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General:
ARTICULO  IV:

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad

1.7 Principio de Presuncion de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles
posteriores.
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

Mostrar:
6. Mostrar documento de Identidad del representante legal del
Empleador, en caso de no serlo mostrar carta de presentacion de

la entidad empleadora, firmada por el representante legal.

Pago segunda armada:

7. Los mismos requisitos establecidos para el pago de la primera
armada o pago total, excepto el requisito 2.

5. En caso de representar a la Empresa mostrar
Documento de Identidad y carta de presentacion de
la entidad empleadora, firmada por el representante

legal.

Pago segunda armada:

6. Los mismos requisitos establecidos para el pago
de la primera armada o pago total, excepto el
requisito 2.

Pago de subsidios por Maternidad — Pago
directo a:

- Trabajadores del Hogar.

- Trabajadores de Construccion Civil.

- Trabajadores Portuarios.

- Trabajadores de las unidades ejecutoras
del presupuesto del sector publico.

- Aseguradas agrarias independientes.

- Pescadoras y procesadoras Pesqueras

artesanales independientes.

Pago primera armada 0 pago total

1. Formulario de Pago Directo N° 8002 debidamente Ilenada y

firmada por la entidad empleadora y el asegurado

2. CITT en original.

3. En caso el Titular haya fallecido, los herederos presentaran

partida de defuncidn original del afiliado fallecido y documento
publico o privado notarial dado a uno de los beneficiarios para

Pago primera armada o pago total

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y firmada

por la asegurada.
2. Mostrar CITT en original.
3. En caso la Titular haya fallecido, los herederos

presentaran documento publico o privado notarial
dado a uno de los beneficiarios para que a nombre de

Constitucion Politica del Peru:
CAPITULDO I1; De los Derechos sociales

y econémicos.

Articulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccion frente a las contingencias que

precise la ley y para la elevacion de su

calidad de vida.

Ley 27444 — Ley de procedimiento

administrativo General:
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

que a nombre de los demas herederos pueda solicitar el subsidio

devengado y no cobrado.

4. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y el monto
del subsidio es menor a cinco RMV, el cényuge, concubino, hijo
mayor de edad o familiar, presentara copia simple del documento
que lo acredita como tal (mostrar original), el original de la
partida de defuncidn del afiliado fallecido y declaracion jurada
por la cual asume la total responsabilidad ante cualquier ante
cualquier derecho,

reclamo de otra persona con igual

excluyéndose a EsSalud de cualquier responsabilidad.

Mostrar:

5. Documento de Identidad. En caso sea un tercero, presentara
copia del Documento de Identidad de la asegurada y mostrara su

documento de identidad.

Pago segunda armada:

6. Los mismos requisitos establecidos para el pago de la primera
armada o pago total, excepto el requisito 2.

los deméas herederos pueda solicitar el subsidio

devengado y no cobrado.

4. En caso que el titular del subsidio haya fallecido y
el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el
cényuge, concubino, hijo mayor de edad o familiar,
presentard copia simple del documento que lo
acredita como tal (mostrar original) y declaracién
jurada por la cual asume la total responsabilidad ante
cualquier reclamo de otra persona con igual derecho,
EsSalud  de

excluyéndose a cualquier

responsabilidad.

Mostrar:

5. En caso sea un tercero, mostrara carta poder
firmado por la asegurada y su Documento de

Identidad.

Pago segunda armada:

6. Los mismos requisitos establecidos para el pago
de la primera armada o pago total, excepto el

requisito 2.

ARTICULO IV

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad

1.7 Principio de Presuncién de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles
posteriores.
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

Pago de subsidios por Lactancia — Pago
directo a:

- Asegurados Regulares.

- Trabajadores del Hogar.

- Trabajadores de Construccion Civil.

- Trabajadores Portuarios.

- Asegurados Agrarias Dependientes.

- Asegurados Agrarias Independientes.

- Pescadores y Procesadores pesqueros
artesanales independientes.

- Pensionistas D.L N? 19990, D.L N?&
18846, D.L 20530, AFP. (*)

- Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo. (*)

- Pensionistas afiliados a la Caja de
Beneficios y Seguridad Social del
Pescador Ley N° 28320. (*)

1. Formulario de solicitud de pago directo N° 8002, debidamente

llenada y firmada por la entidad empleadora y el asegurado.

2. En caso de fallecimiento de la madre; la prestacion la podra
solicitar el padre o tutor presentando el original de la Partida de
Defuncion de la madre. Adicionalmente, el tutor presentara copia
simple del documento que acredite la tutela del nifio (mostrar
original).

En caso de abandono del menor, presentar documento que

acredite la tutela del lactante.

3. En caso que la madre menor de edad sea soltera y sin titulo
oficial que la autorice a ejercer una profesion u oficio, la
prestacion se pagara a través de su padre o tutor. Este debera
presentar copia simple del documento que lo acredite como tal

(mostrar original).

4. Previamente a la presentacién del Formulario 8002, el lactante
debera estar inscrito en ESSALUD segln procedimiento que
corresponda. Asimismo, si la madre no es titular debera estar
inscrita previamente en EsSalud, de acuerdo al procedimiento

que corresponde

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y firmada
por el asegurado titular o madre derechohabiente o
tutor curador, segun corresponda.

2. En caso de fallecimiento de la madre; la prestacion
la podra solicitar el padre o tutor mostrando el
original de la Partida de Defuncién de la madre.
Adicionalmente, el tutor presentara copia simple del
documento que acredite la tutela del nifio (mostrar
original).

En caso de abandono del

menor, presentar

documento que acredite la tutela del lactante.

3. En caso que la madre menor de edad sea soltera y
sin titulo oficial que la autorice a ejercer una
profesién u oficio, la prestacion se pagara a través de
su padre o tutor. Este debera presentar copia simple
del documento que lo acredite como tal (mostrar

original).

4. Previamente a la presentacion del Formulario
1010, el lactante debera estar inscrito en ESSALUD

Constitucion Politica del Peru:
CAPITULO II; De los Derechos sociales

y econémicos.

Avrticulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccion frente a las contingencias que
precise la ley y para la elevacion de su

calidad de vida.

Ley 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General:
ARTICULO  IV:

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad

1.7 Principio de Presuncién de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles

posteriores.
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

Mostrar:

5. Documento de Identidad. En caso sea un tercero, presentara
copia del Documento de Identidad del asegurado y mostrara su

documento de identidad.

(*) Para estos casos deberan presentar copia simple del Gltimo
talén de pago (mostrar original).

segun procedimiento que corresponda. Asimismo, si

la madre no es titular deberd estar inscrita
EsSalud, de

procedimiento que corresponde.

previamente en acuerdo al

5. En caso sea un tercero, mostrard carta poder
firmado por el asegurado y su Documento de
Identidad.

Pago de prestacion por Sepelio — Pago
Directo a beneficiarios de:

- Asegurados Regulares.

- Trabajadores del Hogar.

- Trabajadores de Construccion Civil.

- Trabajadores Portuarios.

- Asegurados Agrarias Dependientes.

- Asegurados Agrarias Independientes.

- Pescadores y Procesadores pesqueros

artesanales independientes.

1. Formulario de solicitud de pago directo N° 8002, debidamente
llenada y firmada por la entidad empleadora y el beneficiario.

2. Partida de Defuncion original del asegurado titular y copia
simple del Certificado de Defuncién (mostrar original).

3. Comprobantes de pago emitidos a nombre del beneficiario en
original, por lo gastos de sepelio del asegurado fallecido.

En caso no se solicite reembolso por concepto de nicho o terreno
para sepultura o cremacion, se presentard copia simple del

comprobante de pago por ese concepto.

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010, debidamente llenada y firmada
por el beneficiario (familiar directo y otro que lo

acredite).

2. En caso de fallecimiento en el extranjero:
Adicionalmente adjuntar copia simple de la Partida
y Certificado de Defuncion (mostrar original), deben
estar debidamente traducidos con firmas legalizadas
por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

Constitucion Politica del Peru:
CAPITULDO I1; De los Derechos sociales

y econémicos.

Articulo 10°. - El Estado reconoce el
derecho universal y progresivo de toda
persona a la seguridad social, para su
proteccidn frente a las contingencias que

precise la ley y para la elevacién de su

calidad de vida.
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Denominacion del Procedimiento

Requisitos antes de la implementacién del SGC

Requisitos después de la implementacion del SGC

Base Legal que sustenta simplificacion

de tramite

- Pensionistas D.L N2 19990, D.L N?
18846, D.L 20530, AFP.

- Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo.

- Pensionistas afiliados a la Caja de
Beneficios y Seguridad Social del

Pescador Ley N° 28320.

4. En caso de muerte sUbita y/o violencia, adicionalmente
presentar: Parte policial o informe de autoridad competente en
original, acompafado del Certificado de Necropsia.

5. En caso de fallecimiento por accidente de trabajo enfermedad
profesional, adicionalmente presentar:

Declaracion jurada de empleador indicando que el asegurado no
estaba obligado a estar afiliado al Seguro Complementario de
Trabajo de Riesgo.

6. En caso de fallecimiento en el extranjero:

Adicionalmente, la Partida y Certificado de Defuncion, asi como
los comprobantes de pago, si corresponde, deben estar
debidamente traducidos con firmas legalizadas por el Ministerio
de Relaciones Exteriores.

7. En caso de beneficiario que efectud los gastos de sepelio de
un asegurado cuyos restos fueron inhumados en zona rural:

Los comprobantes de pago por los servicios funerarios del
asegurado fallecido, pueden ser sustituidos por una constancia de
gastos y recibos simples u otros documentos en original que
sustenten el pago de los gastos efectuados, los cuales deben estar
visados por la autoridad competente del lugar (Teniente
Gobernador, Juez de Paz, autoridad militar o policial, etc.).
Mostrar:

8. En caso sea un tercero, presentar copia de Documento de

Identidad del beneficiario y mostrar su Documento de Identidad.

3.- Comprobante de pago original de los servicios

funerarios, emitidos a nombre del beneficiario.

4. Declaracion jurada simple del Beneficiario
indicando que realizd los gastos funerarios y de
sepultura por el fallecimiento de Asegurado Titular,
asumiendo la total responsabilidad ante cualquier
reclamo de otra persona con igual derecho,

excluyéndose a  EsSalud de  cualquier

responsabilidad.

5. Previamente a la presentacion del Formulario
1010, el fallecido deberd estar dado de baja en

ESSALUD segun procedimiento que corresponda.
Mostrar:
6. En caso sea un tercero, presentar carta poder

firmado por el beneficiario y mostrar su Documento
de Identidad.

Ley 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General:
ARTICULO  IV:

procedimiento administrativo.

Principio  del

1.5 Principio de imparcialidad

1.7 Principio de Presuncion de la
veracidad

1.9 Principio de celeridad

1.13 Principio de simplicidad

1.16 Principio de privilegio de controles

posteriores.

Elaboracion Propia
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4.2 ANALISIS RESULTADOS

SITUACION PRE-TEST

Retorno de pagos indebidos

a) Toma de muestra

La muestra de solicitudes recuperadas en el 2014, se deriva de un reporte

consolidado de las supervisiones anuales que llevaban a cabo como medida de

control al otorgamiento debido del pago de las prestaciones econdmicas, como se

podra observar en la Tabla N° 24, de una cantidad 363,876 solicitudes procesadas

con un desembolso monetario de S/ 551°379,972, fueron recuperados producto de

la supervision una cantidad de 1,163 solicitudes procesadas que representd un
retorno monetario de S/ 1°689,014.

Tabla 24. Consolidado de informacién Solicitudes de Recuperadas — al cierre 2014

Mes Solicitudes Monto (S/) Solicitudes Monto (S/) RTPI141
Procesadas recuperadas
Enero 34,036 46,457,120 112 154,221 3.29
Febrero 30,553 40,824,486 67 89,524 2.19
Marzo 23,712 44,474,485 111 208,193 4.68
Abril 27,913 42,180,568 86 129,958 3.08
Mayo 31,577 49,017,680 113 175,412 3.58
Junio 31,160 47,087,850 79 97,788 2.54
Julio 29,277 50,285,853 85 79,887 2.90
Agosto 27,578 41,629,188 76 114,723 2.76
Septiembre 35,663 46,591,608 114 148,934 3.20
Octubre 29,117 45,677,983 118 185,115 4.05
Noviembre 35,539 53,704,409 98 148,092 2.76
Diciembre 28,751 43,448,742 104 157,166 3.62
Total 364,876 551,379,972 1,163 1,689,014 -

Elaboracién Propia

Fuente: Reporte anual de expedientes recuperados por pago indebido — 2014
Sub-Gerencia de Normalizacién y Control

110



b) Analisis de muestra

Para poder medir el nivel de recupero de aquellas solicitudes que pagaron como
pago indebido, se determind establecer el indicador de retorno de pagos indebidos
bajo la connotacion RTPI141 para el registro del afio 2014. Este indicador relaciona

las solicitudes recuperadas respecto al total de solicitudes procesadas.

Se puede observar en la Figura N° 15, que el valor del indicador
presenta un comportamiento oscilante en todo el afio, esto debido a las variaciones
continuas del nivel de retorno de pagos indebidos. El pico maximo del indicador se

evidencia en el mes de marzo y el valor minimo se obtuvo en febrero.

Time Series Plot of RTPI141

0.50
0.468117

0.45 -

0.405262
0.40

0.357855 0.361737

0.35 4
0329063

RTPI141

0.301 0.290330
0.25 -

0.20 4

Figura 15. Ploteo en serie de tiempo del indicador RTPI141 - 2014

Elaboracién propia
Fuente informatico: Sistema estadistico - Minitab
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c) Analisis Descriptivo

De acuerdo a lo identificado lineas adelante, que la informacion presenta una
distribucion normal, se puede recalcar observando la Tabla N° 25, que la media de
los datos de retorno de pagos indebidos es de 0.32, con una dispersion de los datos
de 0.06, los valores de la Curtosis y el coeficiente de asimetria se encuentra en el

rango de -2 +2, por lo que se deduce la normalidad de los datos.

Tabla 25. Estadisticos descriptivos de indicador de retorno de pagos indebidos -
2014

Descriptive Statistics: RTP1141

Variable N N* Mean StDev Median Skewness Kurtosis
RTPI141 12 0 0.3220 0.0687 0.3139 0.73 0.57

Elaboracion propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - Minitab

d) Prueba de Normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal.

Ha: los datos no tienen una distribucion normal.

a: 0.05, nivel de significancia.

En los resultados de la Figura N° 16, se observa la realizacion del Test de

Normalidad de Anderson-Darling, obteniendo un P-Value igual a 0.776; por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula, que lo datos presentan una distribucion normal.
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Summary for RTPI141

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.22

P-Value 0.776

Mean 0.32202

StDev 0.06871

/_ Variance 0.00472
~

Skewness  0.728028
Kurtosis 0.572257
N 12
Minimum 0.21929

1st Quartile  0.27562
Median 0.31388
3rd Quartile  0.36076

0.20 0.25 0.30 035 040 045

Maximum 0.46812
95% Confidence Interval for Mean
0.27837 0.36568
95% Confidence Interval for Median
0.27563 0.36071
95% Confidence Interval for StDev
95% Confidence Intervals 0.04867 0.11666
Mean F A4
Median 4 F -
0.’28 O.’30 0.'32 0.'34 O.'36

Figura 16. RTPI1141 con Prueba de Normalidad Anderson-Darling

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - Minitab

Conformidad de pendientes

a) Toma de muestra

La informacion obtenida en la Tabla N° 26, corresponde al acumulado de
expedientes pendientes considerados como “embalse” para el afio 2014; apreciando,
ademas, la cantidad de expedientes que han sido resueltos, sea otorgando el pago
del subsidio o denegando el mismo por intermedio de una Resolucién Denegatoria,
cualquiera de las dos formas corresponde atender el expediente acumulado del

pasivo de pendientes que estan por resolver.

Al cierre del afio 2014, se tuvo acumulado un total de 21,159 expedientes, por lo
que esta situacion ameritaba ser mejorada por su impacto en el usuario que

gestionaron sus trdmites y esperaron una respuesta oportuna del mismo.
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Tabla 26. Solicitudes de Pendientes de Proceso para el pago en las UPE’s — cierre 2014

Mes Expedientes Pendientes Expedientes Resueltos ~ Monto S/ INDEPER1

Enero 12,471 248 545,336 0.020
Febrero 13,476 538 661,861 0.040
Marzo 13,143 422 815,505 0.030
Abril 14,466 312 771,894 0.020
Mayo 14,076 350 533,049 0.020
Junio 15,882 378 715,125 0.020
Julio 26,010 298 850,412 0.010
Agosto 23,445 432 1,315,607 0.020
Septiembre 20,115 413 1,105,193 0.020
Octubre 21,177 506 1,280,166 0.020
Noviembre 22,695 411 1,033,433 0.020
Diciembre 21,159 442 1,026,731 0.020
Total 21,159 442 1,026,731 -

Elaboracién Propia

Fuente: Reporte anual de expedientes pendientes de proceso para el pago — 2014 - Sub-Gerencia de Normalizacion y Control

b) Analisis de muestra

Para poder monitorear el embalse de expedientes pendientes en el tiempo, se
determind establecer el indicador de conformidad de expedientes pendientes bajo
la connotacion INDEPERL, que relaciona el total de expedientes resueltos respecto

al total de expediente en embalse en un periodo determinado de tiempo.

Se puede observar en el Figura N° 17, que el valor del indicador se mantiene
constante en el tramo de abril a junio, y este escenario se logra repetir de agosto a
diciembre, por ende, no se logra observar mucha variabilidad. EI pico maximo del
indicador se situd a inicios del periodo (febrero 2014), y el valor minimo se obtuvo

en julio.
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Time Series Plot of INDEPER1
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0.035 -
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Figura 17. Ploteo en serie de tiempo del indicador INDEPERL1 - 2014

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - Minitab

c) Analisis Descriptivo

De acuerdo a que se ha asegurado lineas adelante, que la informacién no presenta

una distribucién normal, se realizara el analisis de media de los valores, resultando

el valor de 0.02167, que corresponde al 2.16% de expedientes resueltos en

promedio respecto al total de expedientes pendientes acumulados.

Tabla 27. Estadisticos Descriptivos del Indicador Conformidad de Pendientes — 2014

Descriptive Statistics: INDEPER1
N for
Variable Mean StDev Minimum Median Maximum

INDEPER1 0.02167 0.00718 0.01000 0.02000  0.04000

Mode Mode Kurtosis
0.02 9 407

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - Minitab
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d) Prueba de Normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal.

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.

a: 0.05, nivel de significancia.

En los resultados de la Figura N° 18, se observa la realizacion del Test de
Normalidad de Anderson-Darling, obteniendo un P-Value menor a 0.05; por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula, que lo datos presenta una distribucion normal, y

se acepta la hipoétesis alternativa.

Summary for INDEPER1
Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 2.06
P-Value < 0.005
Mean 0.021667
StDev 0.007177
Variance 0.000052
Skew ness 1.50800
Kurtosis 4.06505
N 12
Minimum 0.010000
1st Quartile  0.020000
| \_I Median 0.020000
3rd Quartile  0.020000

001 002 003 004 Maximum _ 0.040000

95% Confidence Interval for Mean

® * * 0.017106 0.026227

95% Confidence Interval for Median
0.020000 0.020000

95% Confidence Interval for StDev
0.005084 0.012186

959% Confidence Intervals

Mean 4 t * |

Median *

0.016 0.018 0.020 0.022 0.024 0.026

Figura 18. INDEPERL1 con prueba de normalidad Anderson — Darling

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico — Minitab
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Eficiencia

a) Toma de muestra

La muestra de tiempos de atencion se obtuvo del sistema de Integral de Gestion al
Asegurado — Sistema BMatic, que la Ex Gerencia Central de Aseguramiento
implementd desde el afio 2010 en las Agencias de Seguros y las UPE’s de Lima 'y
Callao, cabe sefialar que la muestra de tiempos es por emision semanal, donde la
Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econdmicas consolida la informacion,
promediandose los tiempos de atencidn por tramite de subsidio y comparandose con

el estandar de tiempo por tipo de tramite, tal como se aprecia en Tabla N° 28:

Tabla 28. Monitoreo de tiempos de atencion en la UPE's de Lima y Callao -2014

Emision ) ~Incapacidad _ IND EF_ LA IND EFI_ SE IND EFI_IT IND_EFI_MA
SN Lactancia Sepelio Temporal Maternidad 1 1 1 1
1 5 11 19 12 Eficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
2 7 14 21 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
3 9 16 19 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
4 7 11 15 9 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
5 5 15 18 13 Eficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
6 7 13 17 11 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
7 4 12 21 16 Eficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
8 4 16 19 9 Eficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente
9 8 15 18 14 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
10 6 14 15 10 Ineficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
11 5 15 14 15 Eficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
12 9 16 17 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
13 7 11 20 16 Ineficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
14 6 15 17 9 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente
15 9 11 20 14 Ineficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
16 8 13 15 16 Ineficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
17 6 15 21 12 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
18 5 16 18 9 Eficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente
19 7 14 19 10 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente
20 9 13 20 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
21 4 11 14 11 Eficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
22 9 14 17 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
23 6 12 21 14 Ineficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
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Emision Incapacidad IND_EF_ LA IND_EFI SE IND_EFLIT IND_EFI_MA

Sl N Lactancia Sepelio Temporal Maternidad 1 1 1 1

24 4 13 18 11 Eficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
25 7 16 17 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
26 9 15 20 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
27 7 16 15 11 Ineficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
28 5 14 14 12 Eficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
29 4 11 19 14 Eficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
30 5 11 21 15 Eficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
31 8 15 18 11 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
32 7 14 21 10 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente

33 8 16 19 10 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente

34 7 13 20 14 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
35 9 15 17 12 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
36 6 13 18 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
37 8 14 15 12 Ineficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
38 7 13 18 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
39 6 15 20 10 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Eficiente

40 9 13 17 12 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
41 7 14 20 11 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
42 4 15 19 14 Eficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
43 8 12 14 16 Ineficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
44 7 13 20 13 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
45 6 16 17 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
46 5 14 19 16 Eficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
47 7 16 18 15 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
48 9 11 20 14 Ineficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente
49 6 13 17 11 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
50 7 15 16 15 Ineficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
51 8 14 17 12 Ineficiente Ineficiente Ineficiente Ineficiente
52 9 11 19 13 Ineficiente Eficiente Ineficiente Ineficiente

Elaboracién: Propia
Fuente: Explotacion de datos Sistema de Colas de la Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econémicas — Gerencia de Prestaciones Econémicas

— Gerencia Central de Seguros y Prestaciones Econémicas
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En el afio 2010, la Sub-Gerencia de Normalizacion y Control de la Gerencia de
Prestaciones Econdmicas, establecid un plan piloto para calcular estadisticamente
el tiempo estandar de atencion por cada tipo de subsidio, para lo cual se realizo la
visita in situ a las UPE’s de Lima y Callao para la toma de tiempos, resultado de
ello se establecio el tiempo estandar por tramite de subsidio, tal como se evidencia
en la Tabla N° 29.

Tabla 29. Tiempo estandar de atencion en ventanilla por tramite de subsidio

Estandar de tiempo de atencion Tiempo
Estandar de tiempo de proceso de Lactancia 5
Estandar de tiempo de proceso de Sepelio 12
Estandar de tiempo de proceso de Incapacidad 16
Estandar de tiempo de proceso de Maternidad 10

Fuente: Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Economicas

b) Analisis de muestra

Tal como se detall6 en la matriz de consistencia respecto al indicador de eficiencia,
esto se formul6 con la finalidad de medir el desempefio en las ventanillas de
atencion de parte del personal evaluador de subsidios, considerando el desempefio
eficiente para el tiempo promedio de atencién igual o inferior al tiempo estandar, y
un desempefio ineficiente, para el tiempo promedio de atencion mayor a tiempo
estandar de atencion.

Segun se aprecia en el Figura N° 19, el nivel de desempefi6 de los evaluadores de

subsidios para este periodo fue eficiente en un 36% e ineficiente en un 64%.
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Figura 19. Nivel de desempefio de los Evaluadores 2014

Elaboracién propia

Analizando el nivel de desempefio de los evaluadores por trdmite de subsidio, se
puede observar en la Figura N° 20 que, respecto al trdmite de lactancia se obtuvo
un desempefio eficiente en un 25% e ineficiente en un 75%, para el tramite de
sepelio se obtuvo un desemperio eficiente en un 23% e ineficiente en un 77%, en el
tramite de incapacidad temporal se registré un desempefio eficiente en un 23% e
ineficiente en un 77%, por ultimo en el tramite de maternidad, el desempefio
registrado fue eficiente en un 17% e ineficiente en un 83%. Estos resultados,
evidencia que el desempefio, en general, del personal que atiende en las ventanillas
los tramites de subsidios fue ineficiente.
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Figura 20. Nivel de desempefio de Evaluadores por tipo de tramite 2014

Elaboracién Propia

c¢) Analisis Descriptivo

Para efectos de realizar las pruebas de contraste, se establecio la relacion del
desempefio del personal en categorias de datos ordinal, por lo que para un
desempefio ineficiente se asignd un orden numérico 1 y para un desempefio
eficiente se asign6 un orden numérico 2. Puesto que los datos no se ajustan a las
condiciones de contrastes paramétricos, se considera omitir el analisis descriptivo

y las pruebas de normalidad para este caso.
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Grado de satisfaccion

a) Toma de muestra

La encuesta Pre-test se llevo a cabo en el periodo comprendido del 03 al 07 de abril
del 2014, en total se encuestd a 320 personas, a las cuales se les realizd una
entrevista directa para conocer su percepcion sobre la calidad del servicio de
atencion en las UPE’s de Lima y Callao, mediante un cuestionario de 4 preguntas,
que estan relacionadas a la calidad propia del servicio, calidad de la atencion,
tiempo y percepcion del tramite y respecto a los requisitos que se solicitan para
obtener el derecho a la prestacion. Se asign6 una puntuacion en Escala de Likert,

tal como se aprecia en la Tabla N° 30:

Tabla 30. Escala de Likert para cuestionario de encuesta de satisfaccion - 2014

Categoria Escala
Malo 1
Regular 2
Bueno 3
Muy Bueno 4
Excelente 5

Elaboracién Propia

El extracto del grupo de personas encuestadas, asi como la informacién recabada se

encuentra en el Anexo N° 15.

b) Analisis de muestra

De acuerdo Figura N° 21, los resultados de la encuesta en el 2014, evidencia que la
calidad del servicio para los usuarios que realizan sus tramites de prestaciones
econdmicas, es Excelente en un 4%, Bueno en un 10%, Muy Bueno en un 11%,
Regular en 31% y Malo en 44% del total de usuarios encuestados (320).
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Figura 21. Porcentaje de calificacion a la Calidad del Servicio 2014

Elaboracién Propia

c) Analisis Descriptivo

Debido a que los datos son no paramétricos, se detallara el promedio de puntuacion
total del cuestionario realizado en las encuestas, cuyo resultado es 8, que seria la
suma maxima en caso el encuestado puntuase en el cuestionario una calificacion de

2 puntos por pregunta, y esto corresponde a la categoria Regular.

Tabla 31. Estadisticos Descriptivos de grupo de encuesta 2014

CATEGORIA N Media  Desviacion tip. Error tip. de la media

SUMA 1,00 320 8,0063 4,11435 ,23000

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - SPSS

Para efectos del calculo de prueba de contraste de hipdtesis, se sumo el total de
puntuacion por cada encuestado y se establecio la siguiente clasificacion numérica
de caracter ordinal de acuerdo de puntuacion obtenida por encuestado para

conocer el nivel de satisfaccion general.
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Tabla 32. Clasificacion del Nivel de Satisfaccion de Encuestados en el 2014

Puntuacion Total (X) Nivel de Satisfaccion
X=4 Insatisfaccion
4 <X >=8 Satisfaccion Minima
8<X>=12 Satisfaccion Media
12<X>=16 Satisfaccion Adecuada
16 <X>=20 Satisfaccion Maxima

Elaboracion Propia

SITUACION POST-TEST

Retorno de pagos indebidos

a) Toma de muestra

La muestra de solicitudes recuperadas en el 2015, se deriva de un reporte
consolidado de las auditorias bimestrales programadas que se llevan a cabo como medida
de verificacion del cumplimiento seguro del otorgamiento del pago de las prestaciones
econdmicas, como se aprecia en la Tabla N° 33, de una cantidad 362,311 solicitudes
procesadas con un desembolso monetario de S/ 573,800,364, fueron recuperados
producto de la auditoria una cantidad de 4,226 solicitudes procesadas que represento un
retorno monetario de S/ 6°770,076.
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Tabla 33. Consolidado de informacién Solicitudes de Recuperadas — al cierre 2015

Mes Solicitudes Procesadas Monto (S/) Solicitudes Monto (S/) RTPI151
Enero 29,775 52,031,975 356 622,112 11.96
Febrero 32,998 45,723,425 453 627,696 13.73
Marzo 25,609 49,811,423 267 519,335 10.43
Abril 30,146 43,895,728 287 417,902 9.52
Mayo 31,665 51,010,852 301 484,897 9.51
Junio 33,653 49,002,551 313 455,763 9.30
Julio 28,086 51,642,033 376 691,355 13.39
Agosto 29,751 43,336,558 276 402,033 9.28
Septiembre 30,865 47,395,910 299 459,141 9.69
Octubre 29,114 45,789,269 421 662,131 14.46
Noviembre 32,569 48,945,171 455 683,781 13.97
Diciembre 28,080 45,215,469 462 743,930 16.45
Total 362,311 S/. 573,800,364 4,266 6,770,076 -

Elaboracién Propia
Fuente: Reporte anual de expedientes recuperados por pago indebido — 2015

Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econémicas

b) Analisis de muestra
Para poder medir el nivel de recupero de aquellas solicitudes que pagaron como
pago indebido en el 2015, se determiné establecer el indicador de retorno de pagos

indebidos bajo la connotacion RTPI151 para el registro del afio 2015.

Se puede observar en la Figura N° 22, que el valor del indicador presenta un
comportamiento oscilante a partir del mes de junio, esto debido a las variaciones
continuas del nivel de retorno de pagos indebidos. El pico maximo del indicador se

evidencia en el mes de diciembre y el valor minimo se obtuvo en agosto.
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Time Series Plot of RTPI151
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Figura 22. Ploteo en serie de tiempo del indicador RTPI1151 — 2015

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - SPSS

c¢) Analisis Descriptivo

De acuerdo a lo identificado lineas adelante, que la informacion presenta una
distribucion normal, se puede recalcar observando la Tabla N° 34, que la media de
los datos de retorno de pagos indebidos es de 1.18, con una dispersion de los datos
de 0.25, los valores de la Curtosis y el coeficiente de asimetria se encuentra en el
rango de -2 +2, por lo que se deduce la normalidad de los datos.

Tabla 34. Estadisticos Descriptivos del Indicador Retorno de Pagos Indebidos - 2015

Descriptive Statistics: RTP1151

Variable N N* Mean StDev Median Skewness Kurtosis

RTPI151 12 0 1.1806 0.2507 1.1191 0.50 -1.17

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico — Minitab
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d) Prueba de Normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal.

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.

a: 0.05, nivel de significancia.

En los resultados del Figura N° 23, se observa la realizacion del Test de Normalidad

de Anderson-Darling, obteniendo un P-Value igual a 0.059; por lo tanto, se acepta

la hipotesis nula, que lo datos presentan una distribucion normal.

Summary for RTPI151
Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.67
P-Value 0.059
Mean 1.1806
StDev 0.2507
V ariance 0.0628
Skewness 0.49923
/—'—’_\ Kurtosis -1.17152
/ \ N 12
] Minimum 0.9277
1 ™~ 1st Quartile  0.9509
\\ Median 1.1191
T T T 3rd Quartile 1.3910
Ly 2 Ll LY Maximum 1.6453

95% Confidence Interval for Mean
— b— 1.0213 13399

95% Confidence Interval for Median
0.9510 1.3907

95% Confidence Interval for StDev
95% Confidence Intervals 0.1776 0.4256

Mean -
Median 4 ; 2 |
09 10 11 12 13 14

Figura 23. RTPI151 con Prueba de Normalidad Anderson-Darling

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - SPSS




Conformidad de pendientes

a) Toma de muestra

La informaciéon obtenida en el Tabla N° 35, corresponde al acumulado de
expedientes pendientes considerados como “embalse” para el afio 2015. Al cierre
del afio 2015, se tuvo acumulado un total de 3,702 expedientes, por lo que se
evidencia una disminucién considerable de expedientes pendientes en el trayecto

del afo.

Tabla 35. Solicitudes Pendientes de Proceso para el pago en las UPE’s — al cierre 2015

Vi Expedientes Expedientes Ny NSRS
Pendientes Resueltos
Enero 20,635 1,950 4,287,942 0.090
Febrero 18,685 2,644 3,252,615 0.140
Marzo 16,041 3,117 6,023,102 0.190
Abril 12,924 2,759 6,826,648 0.210
Mayo 10,165 2,527 3,848,625 0.250
Junio 7,638 1,843 3,486,775 0.240
Julio 7,338 1,696 4,839,331 0.230
Agosto 6,981 2,199 6,696,966 0.320
Setiembre 5,813 1,546 4,137,854 0.270
Octubre 5,342 1,806 4,567,929 0.340
Noviembre 4,383 1,302 3,273,367 0.300
Diciembre 3,702 1,183 2,748,707 0.320
Total 3,702 1,183 2,748,707 -

Elaboracién: Propia
Fuente: Reporte anual de expedientes pendientes de proceso para el pago — 2015

Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econémicas
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b) Analisis de muestra

Para poder monitorear el embalse de expedientes pendientes en el tiempo para el
afio 2015, se determiné establecer el indicador de conformidad de expedientes
pendientes bajo la connotacion INDEPER2, que relaciona el total de expedientes
resueltos respecto al total de expedientes en embalse en un periodo determinado de
tiempo. Se aprecia en la Figura N° 24, que el valor del indicador mantiene una
tendencia creciente hacia el mes de mayo, con incrementos considerables en los

meses de agosto y octubre.

Time Series Plot of INDEPER2
0.35 4 0.34

0.30

0.25 -

0.20

INDEPER2

0.15 -

0.10 qo.

Index

Figura 24. Ploteo en serie de tiempo del indicador INDEPER2 — 2015

Elaboracion propia

Fuente informatico: Sistema estadistico - SPSS
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c) Analisis Descriptivo

De acuerdo a que se ha asegurado lineas adelante, que la informacion presenta una
distribucidn normal, se puede recalcar observando la Tabla N° 36, que la media de
los datos de retorno de pagos indebidos es de 0.2417, con una dispersién de los
datos de 0.0759, los valores de la Curtosis y el coeficiente de asimetria se encuentra

en el rango de -2 +2, por lo que se deduce la normalidad de los datos.

Tabla 36. Estadisticos Descriptivos del indicador Conformidad de Pendientes — 2015

Descriptive Statistics: INDEPER?2

N for
Variable Mean StDev Minimum Median Maximum Mode Mode Kurtosis
INDEPER2 0.2417 0.0759 0.0900 0.2450 0.3400 032 2 -0.12

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico — Minitab

d) Prueba de Normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal.

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.

a: 0.05, nivel de significancia.

En los resultados del Figura N° 25, se observa la realizacion del Test de Normalidad

de Anderson-Darling, obteniendo un P-Value igual a 0.735; por lo tanto, se acepta

la hipotesis nula, que lo datos presenta una distribucion normal.
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Summary for INDEPER2

"\

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.23
P-Value 0.735
Mean 0.24167
StDev 0.07590
Variance 0.00576
Skew ness -0.642957
Kurtosis -0.115172
N 12
Minimum 0.09000
1st Quartile 0.19500
Median 0.24500
3rd Quartile 0.31500
Maximum 0.34000

95% Confidence Interval for Mean

0.19344

0.28989

95% Confidence Interval for Median

0.19526

0.31474

95% Confidence Interval for StDev

0.05377

0.12887

/ .
| —1
0.10 0.15 0.20 0.25 0.30 035
I [ —
959% Confidence Intervals
Mean I - |
Median 4 I L 2
020 022 024 026 028 030 032

Figura 25. INDEPER2 con Prueba de Normalidad Anderson-Darling

Elaboracién propia

Fuente informatico: Sistema estadistico — Minitab

Eficiencia

a) Toma de muestra

Asi como se obtuvo la muestra de tiempos de atencion en el 2014, de la misma

forma de procedié a recolectar la informacion para el periodo 2015, tal como se

observa en la Tabla N° 37:
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Tabla 37. Monitoreo de tiempos de atencion en la UPE’s de Lima y Callao -2015

Emisién Lactancia Sepelio Incapacidad Maternidad IND EF LA IND _EFI_SE IND _EFI_IT IND_EFI_MA
Semanal N° P Temporal 15 15 15 15
1 5 10 17 9 Eficiente Eficiente Ineficiente Eficiente
2 2 13 13 8 Eficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
3 3 8 17 7 Eficiente Eficiente Ineficiente Eficiente
4 5 10 16 11 Eficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
5 4 11 13 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
6 3 13 14 9 Eficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
7 6 8 13 10 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
8 6 10 14 11 Ineficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
9 5 13 15 11 Eficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
10 4 11 13 9 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
11 5 8 16 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
12 6 10 13 9 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
13 2 9 16 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
14 5 8 15 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
15 2 12 14 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
16 3 10 15 11 Eficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
17 6 12 13 7 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
18 3 9 15 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
19 4 12 17 9 Eficiente Eficiente Ineficiente Eficiente
20 6 11 16 10 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
21 4 10 13 9 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
22 3 8 16 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
23 4 13 13 9 Eficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
24 5 9 15 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
25 2 12 16 11 Eficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
26 3 11 13 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
27 4 10 14 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
28 5 13 15 11 Eficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
29 3 10 16 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
30 4 8 15 11 Eficiente Eficiente Eficiente Ineficiente
31 3 11 14 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
32 4 13 15 9 Eficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
33 3 9 16 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
34 4 8 13 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
35 5 9 17 9 Eficiente Eficiente Ineficiente Eficiente
36 2 13 14 8 Eficiente Ineficiente Eficiente Eficiente
37 5 9 13 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
38 4 12 17 10 Eficiente Eficiente Ineficiente Eficiente
39 6 11 15 9 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
40 3 9 13 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
41 5 8 15 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
42 3 11 16 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
43 6 10 14 7 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente
44 2 9 15 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
45 6 13 16 11 Ineficiente Ineficiente Eficiente Ineficiente
46 2 11 15 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
47 5 12 13 7 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
48 5 9 14 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
49 3 10 15 10 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
50 2 8 14 9 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
51 3 10 16 8 Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
52 6 12 15 7 Ineficiente Eficiente Eficiente Eficiente

Elaboracion: Propia
Fuente: Explotacion de datos Sistema de Colas de la Sub-Gerencia de Regulacion de Prestaciones Econémicas — Gerencia de Prestaciones Econdmicas —
Gerencia Central de Seguros y Prestaciones Econémicas
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b) Analisis de muestra

Segun se aprecia en el Figura N° 26, el nivel de desempefié de los evaluadores de

subsidios para este periodo fue eficiente en un 86% e ineficiente en un 14%.

INEFICIENTE;
14%

EFICIENTE;
86%

Figura 26. Nivel de desempefio de Evaluadores 2015

Elaboracién propia

En la Figura N° 27, se puede observar que el nivel de desempefio de los evaluadores
por trdmite de subsidio, respecto al tramite de lactancia se obtuvo un desempefio
eficiente en un 83% e ineficiente en un 17%, para el tramite de sepelio se obtuvo
un desemperfio eficiente en un 85% e ineficiente en un 15%, en el tramite de
incapacidad temporal se registrd un desempefio eficiente en un 90% e ineficiente
en un 10%, por ultimo en el trdmite de maternidad, el desempefio registrado fue

eficiente en un 85% e ineficiente en un 15%.
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Figura 27. Nivel de desempefio de Evaluadores por tipo de tramite 2015

Elaboracién Propia

Estos resultados permiten mostrar que el desempefio general del personal que
atiende en las ventanillas los tramites de subsidios fue eficiente, evidenciando,
ademéas, que esto ha sido fortalecido por la implementacién del Plan de

Capacitacion Anual segun el anexo N° 14,

c) Analisis Descriptivo

Para efectos de realizar las pruebas de contraste, se establecid la relacion del
desempefio del personal en categorias de datos ordinal, por lo que para un
desempefio ineficiente se asigné un orden numeérico 1 y para un desempefio
eficiente se asign6 un orden numeérico 2. Por lo tanto, al ser los datos de contrastes

no paramétricos se omitira el analisis descriptivo y las pruebas de normalidad.
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Grado de satisfaccion

a) Toma de Muestra

La encuesta Pos-test se llevo a cabo en el periodo comprendido del 03 al 09 de
noviembre del 2015, en total de encuestd a otras 320 personas, a las cuales se les
realizd una entrevista directa para conocer su percepciéon sobre la calidad del
servicio de atencién en las UPE’s de Lima y Callao, mediante un cuestionario de 4
preguntas, que estan relacionadas a la calidad propia del servicio, calidad de la
atencion, tiempo y percepcion del tramite y respecto a los requisitos que se solicitan

para obtener el derecho a la prestacion.

Se asignd una puntuacion en Escala de Likert, que es la misma de la etapa previa.
b) Analisis de muestra

Segun se aprecia en el Figura N° 28, los resultados de la encuesta en el 2015,
evidencia que la calidad del servicio para los usuarios que realizan sus tramites de

Prestaciones Econdmicas, es Excelente en un 50%, Muy Bueno en un 29%, Bueno
en un 10%, Regular en 7% y Malo en 4% del total de usuarios encuestados (320).
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Excelente 10%

50%

Muy bueno
29%

Figura 28. Porcentaje de calificacion a la Calidad del Servicio - 2015

Elaboracién propia

c) Analisis Descriptivo

Debido a que los datos son no paramétricos, se detallara el promedio de puntuacion
total del cuestionario realizado en las encuestas (segin Anexo N° 16), cuyo
resultado es 16.5, segln se observa en la tabla N° 38, que seria cercano a la suma
maxima en caso el encuestado puntuase en el cuestionario una calificacion de 5
puntos por pregunta (a escala de 1 a 5) que daria un total de 20 puntos, y esto
corresponde a la categoria Excelente.

Tabla 38. Estadisticos de grupo de valores de Encuesta 2015

Error tip. de la
CATEGORIA N Media Desviacion tip. media

SUMA 2,00 320 16,5125 4,16958 ,23309

Elaboracion propia -

Fuente informatico: Sistema estadistico — SPSS
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Para efectos del calculo de prueba de contraste de hipotesis, se sumé el total de
puntuacion por cada encuestado y se establecié una clasificacion numérica de
caracter ordinal como se observa en la Tabla N° 39, de acuerdo de puntuacion

obtenida por encuestado para conocer el nivel de satisfaccion general:

Tabla 39. Clasificacion del Nivel de Satisfaccion de Encuestados en el 2015

Puntuacion Total (X) Nivel de Satisfaccion
X=4 Insatisfaccion
4 < X>=8 Satisfaccién Minima
8<X>=12 Satisfaccion Media
12<X>=16 Satisfaccion Adecuada
16 <X>=20 Satisfaccion Méxima

Elaboracién Propia

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipotesis secundaria 1

“Mediante un plan de auditoria se podra detectar en el menor plazo aquellos
subsidios otorgados como pago indebido con una recuperacién rapida y cumpliendo

los requerimientos de un sistema de gestion de calidad.

a) Situacién Post-Test

a.1) Planteamiento de Hipdtesis Estadistica

HO: No Existe una diferencia significativa entre la media de retornos de pagos
indebidos antes de implementar un Plan de Auditoria Programada y la

media de retornos de pagos indebidos después.
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Ha: Existe una diferencia significativa entre la media de retornos de pagos
indebidos antes de implementar un Plan de Auditoria Programada y la

media de retornos de pagos indebidos después.

a.2) Nivel de significancia: Para todo valor de p menor o igual que 0.05, se

rechaza Ho.

a.3) Zona de rechazo: Para todo valor mayor que 0.05, se acepta HO.

a.4) Prueba de t para muestras independientes.

Tabla 40. Prueba de muestras independientes - Hipotesis Secundaria 1

Prueba de Levens para ia
igualdad e varanzas Prueba T para laicuaidad de medias

95% Irfersaio de corfianza para
fa dferenciz

Diferantia de | Emorp. deta
F Sig. t g Sig. (bilzeral) medias ciferenria Ffenior Superioe
VARIELE  Se hanasumido 6818 000 | -11.450 2 000 - 85867 7500 -1.5420 - 70314
yarianzas iguales
Mo se han asumido -11,450 12642 [E11]} - B58ET 07500 -1.02118 - BE618
vaianzas iguales

Elaboracién propia
Fuente informatico: Sistema estadistico SPSS

Dado que el valor del estadistico t es concordante para muestras
independientes, la significancia bilateral tiene que ser convertida a unilateral:
Puni = pbil/2

Segun los datos de la Tabla N° 41:
pbil = 0,001

Realizando la sustitucion de datos:
Puni =0,001/2
Puni =0,0005
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a.b) Interpretacion de Resultados

Como el “p-value” 0.0005, es menor que 0.05 se rechaza hip6tesis nula. Es
decir; que hay evidencia estadistica que la media del retorno de pagos indebidos

en el 2014 difiere la media de retorno de pagos indebidos en el 2015.
Conclusion:

Existiendo las evidencias estadisticas, se puede concluir que el retorno de pagos
indebidos de las prestaciones econdmicas difiere durante el afio 2015, producto
de implementar el Plan Anual de Auditoria Bimestral en la Gerencia de

Prestaciones Econdmicas a través de la Sub-Gerencia de Auditoria y

Fiscalizacion de la Prestaciones Econdmicas.

Hipotesis secundaria 2

“Mediante un sistema de inventario y archivo se reducira el embalse de
expedientes pendientes y comunicara oportunamente al usuario el estado de su
tramite”.

a) Situacién Post-Test
a.1) Planteamiento de Hipdtesis Estadistica
HO: El nivel de embalse de expedientes pendientes después no difiere del nivel

de embalse de expediente pendientes antes de la implementacion del

Sistema de inventario y archivo.

140



Ha: El nivel de embalse de expedientes pendientes después difiere del nivel de

embalse de expedientes pendientes antes de la implementacion del Sistema

de inventario y archivo.

a.2) Nivel de significancia: Para todo valor de p menor o igual que 0.05, se

rechaza Ho.

a.3) Zona de rechazo: Para todo valor mayor que 0.05, se acepta HO

a.4) Prueba de Chi-Cuadrado

Tabla 41. Prueba Chi-Cuadrado — Hipotesis Secundaria 2

RESULTADOS

N observado N esperado Residual
Embalse Creciente 7 12,0 -5,0
Embalse Decreciente 17 12,0 5,0
Total 24

Estadisticos de contraste

RESULTADOS
Chi-cuadrado 4,1672
Gl 1
Sig. asintot. ,041

a. 0 casillas (.0%) tienen frecuencias
esperadas menores que 5. La
frecuencia de casilla esperada minima
es 12.0.

Elaboracion propia

Fuente informatico: Sistema estadistico — SPSS
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a.5) Interpretacion de Resultados

Como el “p-value” 0.041, es menor que 0.05 se rechaza hipdtesis nula. Es
decir; que hay evidencia estadistica que el nivel de embalse de expedientes
pendientes en el 2014 difiere del nivel de embalse de expedientes
pendientes en el 2015.

Conclusion:

Existiendo las evidencias estadisticas, se puede concluir que el nivel de
embalse de expedientes pendientes de las Unidades de Prestaciones
Economicas de Lima y Callao, difiere considerablemente durante el afio
2015, resultado de la implementacion de un sistema de inventario y

archivos, y al ordenamiento fisico de los expedientes pendientes.

Hipotesis secundaria 3

“Mejorando el perfil del personal a traves de planes de capacitacion se lograré
mejorar la eficiencia y los criterios para la evaluacion y procesamiento de

expedientes”.
a) Situacién Post-Test
a.1) Planteamiento de Hipdtesis Estadistica
Ho: El nivel de desempefio del personal después no difiere del nivel de
desempefio antes de la implementacion del Sistema de Capacitacion

Programada.

Ha: El nivel de desempefio del personal después difiere del nivel de desempefio

antes de la implementacion del Sistema de Capacitacion Programada.
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a.2) Nivel de significancia: Para todo valor de p menor o igual que 0.05, se

rechaza Ho.

a.3) Zona de rechazo: Para todo valor mayor que 0.05, se acepta HO

a.4) Prueba Chi Cuadrado

Tabla 42. Prueba de Chi-Cuadrado - Hipotesis Secundaria 3

EVALUACION DEL DESEMPERO

N observado N esperado Residual
EFICIENTE 222 138,7 83,3
INEFICIENTE 194 2717,3 -83,3
Total 416

Estadisticos de contraste

EVALUACION
Chi-cuadrado 75,1202
Gl 1
Sig. asintot. ,000

a. 0 casillas (.0%) tienen frecuencias
esperadas menores que 5. La
frecuencia de casilla esperada minima
es 138.7.

Elaboracién propia -

Fuente informatico: Sistema estadistico SPSS

a.b) Interpretacion de Resultados

El valor experimental del Estadistico de Contraste del Chi Cuadrado es igual a
75,120 y el p-valor asociado es menor que 0.05 (Sig=0.001) por lo tanto se
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rechaza hipotesis nula. En consecuencia, el nivel del desempefio del personal

difiere una vez implementado el Sistema de Capacitacién Programa.

Conclusion:

Existiendo la evidencia estadistica se puede concluir que el nivel de desempefio
del personal evaluador de las prestaciones econdmicas difiere en el afio 2015,
apoyado por las mejoras implementadas, siendo una de ellas el Sistema de

Capacitacion Programada.

Hipdtesis secundaria 4

“Reestructurando el TUPA mediante la simplificacion de requisitos se mejorara

la satisfaccion del usuario para adquirir el derecho a la prestacion”.

a) Situacién Post-Test

a.1) Planteamiento de Hipdtesis Estadistica
HO: El nivel de satisfaccion en los encuestados después no difiere del nivel de
satisfaccion antes de la Reestructuracion del TUPA.

Ha: El nivel de satisfaccion en los encuestados después difiere del nivel de

satisfaccion antes de la Reestructuracion del TUPA.

a.2) Nivel de significancia: Para todo valor de p menor o igual que 0.05, se
rechaza Ho.

a.3) Zona de rechazo: Para todo valor mayor que 0.05, se acepta HO

a.4) Prueba de Chi-cuadrado
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Tabla 43. Prueba de Chi-cuadrado - Hipétesis Secundaria 4

RESULTADOS DE ENCUESTAS

N
N observado Residual
esperado

INSATISFACCION 58 42,7 15,3
SATISFACCION MINIMA 200 85,3 114,7
SATISFACCION MEDIA 64 128,0 -64,0
SATISFACCION ADECUADA 79 170,7 -91,7
SATISFACCION MAXIMA 239 2133 25,7
Total 640

Estadisticos de contraste

VALORES
Chi-cuadrado 2439172
al 4
Sig. asintot. ,000

a. 0 casillas

(.0%) tienen

frecuencias esperadas menores

que 5. La frecuencia de casilla

esperada minima es 42.7.

Elaboracion propia -

Fuente informético: Sistema estadistico SPSS

a.5) Interpretacion de Resultados

difiere una vez implementado la Reestructuracion del TUPA.

El valor experimental del estadistico de contraste del Chi Cuadrado es igual a
243,917 y el p-valor asociado es menor que 0.05 (Sig=0.001) por lo tanto se

rechaza hipotesis nula. En consecuencia, el nivel de satisfaccion de los usuarios
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Conclusion:

Existiendo la evidencia estadistica se puede concluir que el nivel de
satisfaccion del usuario de las prestaciones econdmicas respecto a la calidad
del servicio difiere a favor en el afio 2015, apoyado por las mejoras
implementadas, siendo una de ellas la simplificacion de requisitos, con la nueva
reestructuracion del TUPA-ESSALUD.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES
1.

La Gerencia de Prestaciones Econdmicas implement6 el Sistema de gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, como parte de un Programa de Buenas
Practicas de Gestion Pablica a nivel Institucional, el mismo que ha tenido resultados
favorables, el personal trabaja con nuevas herramientas administrativas e
informaéticas, sin embargo, es necesario seguir implantando una cultura pablica
basada en la calidad, y para ello es necesario sostener la retroalimentacion de la
filosofia basada en el sistema de conocimiento profundo de Deming sobre la
calidad.

Por consiguiente, la implementacion de un Plan Anual de Auditoria Bimestral,
impacto favorablemente en la cantidad de retornos de pagos otorgados
indebidamente, que en cantidad de solicitudes registré un incremento de 267%,
recuperando un total de S/ 6°770,076 millones, que bien pueden ser destinados a los
fondos de prestacion asistencial, en la adquisicion de camas hospitalarias,
medicamentos y/o mejora de infraestructura.

Ademas, que, mediante el Sistema de Inventarios y archivos, se logré reducir
considerablemente el volumen de expedientes pendientes acumulados por resolver,
que en cantidad de solicitudes evidencid una disminucion de 87%.

Por lo que también, a través de la implementacion del Plan Anual de Capacitacion,
se mejord el desempefio de los evaluadores respecto al tiempo de atencion en las
ventanillas, evidenciando una eficiencia 86% con los estandares de atencion
vigente.

Aunado con lo antedicho, con la simplificacion administrativa y la reestructuracion
del TUPA — EsSalud se mejoro notablemente la percepcion de los usuarios respecto
al trdmite de las prestaciones econdémicas con una calificacion de 79%, estando
entre los margenes de muy bueno y excelente, por lo que se traduce en una mejora

sustancial en la satisfaccion de los usuarios respecto al tramite.
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10.

Las herramientas de calidad permitieron una notable mejoria en la organizacion de
los procesos para el otorgamiento oportuno del pago prestacional.

Se evidencid, que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma 1SO 9001:2008, es muy préctica y se puede desarrollar a muy bajo costo
en cualquier organizacién, ya que se enfoca en un cambio de la cultura
organizacional y de la aplicacion de los principios claves del éxito a nivel pablico
como privado.

Se demostrd, que el disefio e implementacion de los flujos de los procesos del
sistema de gestion de calidad permitié tratar de forma adecuada los diversos
problemas que se presentaron. La Metodologia bajo la Normativa 1SO 9001:2008
permitio disefiar un Manual de Calidad sobre los procesos desarrollados en
cumplimiento de los requisitos exigidos, asi como la estandarizacion de los
indicadores como buena praxis.

También se concluye que la Norma ISO 9001-2008 permiti¢ establecer métodos de
trabajo continuo bajo las posibilidades de la Gerencia de Prestaciones Econémicas.
Todo ello conllevo al éxito de la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en la organizacion que se inicié cuando existié el compromiso de la
Gerencia de Prestaciones Econdmicas por el mejoramiento continuo de la calidad,
habiendo sido necesario difundir a todos los trabajadores de EsSalud, los beneficios
graduales que se obtienen con la implementacion del Sistema de Gestidén de
Calidad, logicamente el cambio no fue inmediato, requiere de liderazgo y del
esfuerzo de todos los integrantes de la organizacion, del maximo compromiso con
el trabajo en equipo, de comprender que somos parte de un sistemay que lo esencial

es prevenir los defectos y fomentar el mejoramiento continuo hacia la calidad.
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5.2 RECOMENDACIONES

Es necesario automatizar el control posterior de pagos, con el uso de los soportes
informaticos, tales como Acredita, SIA, SUNATESS, complementando asi la labor
de auditoria in situ que se realizan a los expedientes en los almacenes de tesoreria de
EsSalud.
Ademas de desarrollar la sistematizacion de notificaciones y resoluciones segun los
formatos modelos con los que cuenta la Gerencia de Prestaciones Economicas, para
mantener un embalse minimo de expedientes pendientes, ayudando a resolver los
recursos administrativos segun los plazos que establece la normatividad vigente.
Considerando fundamental también, implementar la educacion continua virtual,
gue permita retroalimentar y ampliar los conocimientos del personal de las
Prestaciones Econdmicas, evitando costos excesivos por traslado y los riesgos que
puedan suscitarse en el trayecto.
Habiendo reestructurado el TUPA EsSalud en el rubro de las Prestaciones
Econdmicas, es oportuno recomendar la implementacion de un plan de difusion
masiva, principalmente al pablico objetivo, realizandose esta difusion por intermedio
del personal de las areas involucradas, pudiéndose dar también a través de
publicaciones, conferencias o notas de prensa, entrevistas, revistas y folletos
institucionales, etc. El portal electrénico institucional es también un buen medio para
dicho fin.
Cabe sefialar que uno de los condicionantes durante todo proceso de implementacion
es la resistencia al cambio, generalmente asociado a los habitos de los colaboradores
en el lugar de trabajo, por ello es recomendable que previo a cualquier proceso de
cambio se analice la cultura de la organizacion, identificar en que clima
organizacional se producira el cambio y la forma como se transmitira el mensaje para

que éste sea efectivo y confiable.

Siendo la calidad el principal objetivo a alcanzar por la Institucion esta debe ser
considerada una actividad estratégica y no operativa, por ello es recomendable incluir

al personal de area de Prestaciones Economicas en la creacion de la Unidad de
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Calidad de Seguros y Prestaciones Econdmicas dentro de la estructura organica de la
Gerencia Central de Seguros y Prestaciones Econdmicas que analice y proponga
cambios sustanciales en todo el sistema, empezando por la implementacion de
mejoras en los procesos de atencion y luego en las areas que brindan el soporte de
control y gestion.

Se propone a lo sefialado, mantener y mejorar los procesos establecidos que
ordenaron el desarrollo de las actividades del Area.

Esto conlleva a recomendar la implementacion del tramite de prestaciones
Econdmicas en Web, para que los usuarios puedan gestionar su derecho econémico
desde cualquier punto del Pais.

Es importante destacar, que las actividades que se ha implementado mediante el
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001- 2008 deberan
realizarse en un periodo no mayor a un afio. Posteriormente se recomienda preparar
a la organizacion para obtener certificaciones como ISO 9001:2008 orientadas a la
calidad; solicitada por la mayoria de instituciones publicas en el pais.

Este trabajo puede ser replicado en la misma Institucion, tanto en los Centros de
Validacion de Incapacidad Temporal (CEVIT) como en las Oficinas de Admision,
Referencias y Contrarreferencias a nivel nacional, mejorando también a futuro la
presente Tesis, bajo la Norma ISO 9001-2015, cuya aplicaciéon es prematura en

algunas organizaciones privadas y ain no madura en la administracion publica.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de Consistencia

Matriz de consistencia

Variable

Variable

Problemas Objetivos Hipdtesis Independiente Indicador Dependiente Indicador
¢Cémo disminuir las Disefiar e implementar un .
L . : . ... Implementando un sistema
deficiencias en el sistema de Sistema de calidad que permita . .
- L - L de calidad se logrard
atencion, control y gestion del mejorar los procesos de atencién, meiorar los procesos de
otorgamiento de las control y gestion en el area de jora P - - - - -
. - . - atencion, control y gestion,
Prestaciones Econdmicas en Prestaciones Economicas de . g,
aumentando la satisfaccion
EsSalud, aumentando la EsSalud, aumentando la .
: . . ; . . de los Usuarios.
satisfaccion de los Usuarios?  satisfaccion de los Usuarios.
Mediante un plan de
, .. auditoria se podra detectar
¢Como detectar y recuperar Establecer un plan de auditoria P N° de
L . en el menor plazo aquellos
aquellos Subsidios otorgados que permita detectar - dient
; . o subsidios otorgados como . EXpedientes
indebidamente propiciando el oportunamente aquellos ; : Implementacion Retorno de
o . . . . pago indebido con una L . recuperados
cumplimiento que requiere un otorgamientos indebidos con una it - de Auditoria Si/No pagos o
; ., ; L - recuperacion  rapida y . ; /N° de
sistema de gestion de calidad rapida recuperacion que cumpla : Programada indebidos .
. . ; cumpliendo los expedientes
en las Prestaciones con lo que requiere un sistema de requerimientos  de  un
Econdémicas? gestion de calidad. 9 procesados

sistema de
calidad.

gestion de
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I S Variable . Variable .
Problemas Objetivos Hipotesis Independiente Indicador Dependiente Indicador
Diseflar e Implementar Un ;o iiante un - sistema de N° de
sistema de inventario y archivo inventario archivo  se )
¢Como reducir el nivel de de expedientes pendientes que anio. ¥ Implementacion expedientes
; . . reducird el embalse de . .
embalse de  expedientes permita resolver y comunicar . . de un sistema . Conformidad  resueltos/tot
. N - expedientes pendientes y . . Si/ No .
pendientes con la localizacion aquellos subsidios observados y C de inventario y de Pendientes al de
. comunicara oportunamente . -
oportuna del usuario? denegados acordes a los plazos . archivo expedientes
establecidos en la normatividad al usuario el estado de su ;
; tramite. pendientes
vigente.
Definir un plan de capacitacion Mejorando el perfil del tiempo
;De qué manera se puede que permita mejorar_el perfil del personal gtrgyes de plane§ 5 usado por
; . .-~ personal  fortaleciendo los de capacitacion se lograra Implementacion e
mejorar el nivel de eficiencia ' . . L . S . . tramite/
: criterios de evaluacion para un mejorar la eficiencia y los de Programa de Si/No Eficiencia .
del personal en las Unidades . o L s tiempo
de Prestaciones Economicas? otorgamiento  seguro, oportuno  criterios para Ia_ evaluacion  Capacitacion estAndar por
" cumpliendo  los  estdndares y procesamiento de e P
establecidos por cada tramite. expedientes. tramite
e Reestructurando el TUPA
, , Establecer la simplificacion de . . e s
;De qué forma se puede los requisitos bara obtener la mediante la simplificacién
mejorar la satisfaccion de los restac?én P enerando de requisitos se mejorara la  Restructuracion Si / No Grado de Escala
usuarios en las Unidades de P g satisfaccion de los usuarios del TUPA satisfaccion Likert

Prestaciones Econémicas?

satisfaccion de los usuarios que
demandan los tramites.

para adquirir el derecho a la
prestacion

Elaboracion Propia
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Anexo N° 02: Mapa de procesos del Sistema de Prestaciones Econdmicas con el SGC

SISTEMA DE PRESTACIONES ECONOMICAS

MAPA DE PROCESOS

ENTRADA: PROCESOS ESTRATEGICOS
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Anexo N° 03: Sistema de gestion de la calidad aprobado

1.- Politica de Calidad

AEssatud
Politica de Calidad

“Garantizar la afiliacibn oportuna que permita a los
asegurados acceder a las prestaciones que otorga el Seguro
Social de Salud (ESSALUD), cumpliendo sus requerimientos,
asi como las normas y los requisitos del Sistema de Gestion
de Calidad; comprometiéndonos a mejorar de manera
continua el desempeiio de nuestro Sistema, y fomentar el
desarrollo constante de las competencias de nuestros
colaboradores”
Gerente Central de Seguros y Prestaciones Econdmicas
Vorsion 5 - Marzo 2016

2.- Objetivos de la Calidad

Ak Essalud

Humanizando el Seguro Social
OBJETIVOS DE CALIDAD

e Reducir el tiempo de atencion a los asegurados.

e Estandarizar los procesos a través de la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008.

¢ Incrementar el nivel de satisfaccion de los asegurados.

» Mejorar las competencias de nuestros colaboradores

Gerente Central de Seguros y Prestaciones Economicas

Version 6 — Marzo 2016
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3.- Manual de Calidad

Resolucién N°|S-GCSPE-ESSALUD-2016 GCSPE.MD.0O1

1SO 9001:2008 Versién N° 8
MBSalud GERENCIA CENTRAL DE Fechal | MAR 201§
SEGUROS Y PRESTACIONES |
ECONOMICAS

MANUAL DE CALIDAD DEL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACCION AREAI/ICARGO NOMBRE FIRMA FECHA

Sub Gerencia de

Elaborado Regulacion y | Jorge Grande !

por: Gestian da | Portecarrero 1 0 MAR 2016
Seguros !
Gerencia de \ j

Revisado por: | Gestidn de | Jaime Mufioz Ledn ) MAR
Seguros 10 .‘G
Gerencia Central

'Aprobado por: .de Seguros. _y Felipe Chu Wong 1 0 MAR 2416

Prestaciones
Econdomicas |
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4.- Procedimientos de Gestién de la calidad

4.1 Auditorias Internas del Sistema de Gestién de Calidad

MBSalud \

Resolucion N%4.GCSPE-ESSALUD-2016
i SRR |
GERENCIA CENTRAL DE

SEGUROS Y PRESTACIONES

ECONOMICAS

GGS.02
Version N* 5
Fecha.o 5 022016

AUDITORIAS INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

AREACARGO NOWERE

FECHA |

Elabarado por

Sub Gerenca de
Reguacian y | Jorge Grandaz
Gastion 40 | Portocamero

Seguros

Garencia de
Revwsado por. | Gastion de |
Seguras i

Jobme Mufioz Ledén

Garencia Ceewal |
| Ao por | ST, et chaio
| | Econdmicas

02558, 2

p

n 2 FE. 2016

0 2 7£8. 3016
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4.1.1 indice: Auditorias Internas del Sistema de Gestion de Calidad
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Y, { R ?
mxm o Resolucion N°0Y-GCSPE-ESSALUD-2016 66,03

GERENCIA CENTRAL |
DE SEGUROSY | AUDITORIAS INTERNAS DEL SISTEMA

Versitn N° S

PRESTACIONES DE GESTION DE LA CALIDAD Fachad 02,2018

ECONOMICAS

INDICE

1 OBJETIVO

.- ALCANCE Y RESPONSAEILIDAD

Ill- BASE LEGAL

V.- DISPOSICIONES

V.« DESCRIPCICN DEL PROCEDIMIENTO

Vi- FLLJOGRAMA

Vil.- REGISTROS DE CALIDAD

Vill.« GLOSARIO DE TERMINCS Y ABREVIATURAS
IX- ANEXOS

oo LLwwLw

-

10
"

Anaxo N 1. GGS.FO.01 "Programa Anual oo Auditorias de Gestion de fa Caldad™ 12
Anexo N 2. GGS.FO.02 "Plan de Audtorias intemas de Gastion da la Calidad”

Arexo N° 3. GGS FO.0G “Lista de Verficacidn de la Auditoria”

Anexo N° 4; GGS FO.07 “Informe de Resultados de fa Auditeria de Gestidn de 18

Caidad”
Anaxo N* 5 GGS FO .20 "Ficha de Evaluacion ge Auditores Internos”

13
14

15
17

Arexo N* 6. GGS FO.24 Control de Cambios entre |a Versitn N* 4 y la Versidn N* 5

del GGS.03 "Auditoria Interna de Gestion de la Caldad”

i
x>

20019

18
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4.2 Servicios No Conformes

 Resolucion N° O - GCSPE-ESSALUD-2016 | GG 04
MBSalud | R R !Vemonn'a
T T TR
GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS Y ¢, o 02 07,2018
PRESTACIONES ECONOMICAS |
SERVICIOS NO CONFORMES
. ACCION | AREACARGO NOMBRE FECHA
i Sub  Gererca de Jore G |
| Elaotudo por | taccnin Gassitr e 2 “8 zmﬁ
f::%‘owm y Pertocaman 0

Revaada por.

| GRwnca du Ganaton
| Ge Seguros

02 fea, 208
l

! Aprotedo por

|Gewca Contral o0
Seguros y
Prectacones
Sosnbmics

2 Fia fus
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4.2.1 indice: Servicio No Conformes

b | |
‘ Jug Resolucion N°0Y -GCSPE-ESSALUD-2016 GGS.04
| GerEmcIA ceNTRAL D€ | 9001: 2008 Versidn: 04
SEGUROS Y
PRESTACIONES SERVICIOS NO CONFCRMES Fachall. 022016
ECONOMICAS
INDICE
|- OBJETIVO 3
1L« ALCANCE Y RESPONSABILIDAD 3
I - BASE LEGAL 3
IV - DISFOSICIONES 3
V. DESCRIPCION DEL PRCCEDIMIENTO a4
V1 - FLUQOGRAMA 5
VIi-REGISTROS DE CALIDAD 6
VI -GLCSARIO DE TERMINOGS €
IX - ANEXOS 8
Anexo N* 1; GGS FO .09 "Servcios No Corformes” 7
Anexa N* 2: GGS.FD .10 “Reporte de Seguimento de Sesvicios No Canfarmes™ B
Anexa N* 3; GGS FO 24 Control de Cambios antre 18 Viarsdn N3 y Ia Versian N°4
del GGS 04 ‘Sanvcios No Corformes” ]
2ded
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4.3 Control de Registros

Resolutiéa N* ©Y4 .GCSPE-ESSALUD-

AREssalud | o e

GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS
Y PRESTACIONES ECONOMICAS

GGS.09
Viersicn N* 3

Fecha:od. oL 2018

CONTROL DE REGISTROS

ACCION AREAICARGO | NOMBRE FECHA
| Regulsion — ¥]Jorge & FEB, 2016
rangoez '
Eldbordo por | 290 JR.{ v bt 02
_|Seguros
CGerencla de
Revisado por. | Gestidn ce Jame Moz Ledn 8?2 ?
o FEB. Jors
_ s
Aprotisdo por ‘°°p m’ Felipe Chu Wang 02 Fes, 208
 Economecas -3
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4.3.1 Indice: Control de Registros

' mﬁ d r:oluibnu' OY - GCSPE-ESSALUD-2016 s
Salu ISO 9001: 2008

GERENCIA CENTRAL — Version N° 3

gufnaonc; CONTROL DE REGISTROS Fecha: 05 ©Z2-2016

ECONOMICAS | o

INDICE

1 OBJETIVO. .3
-  ALCANCE vnespousn.an.mo e
V- DcSPos»cmces A AR, ? 4
V.- DESCRIPCION D€L PROCEOIDHENTO A 4
Vii- REGISTROS DE CALIDAD .................... R R B i
Vil GLOSARIO DE TERMINOS Y SIGLAS B
IXe ANEXOS .....coovinn, 9

Anexo N™ 1. GGS.FO 25 "Uistsdo Maestro de Ragmms de Calidad®... ... 10

Anexo N* 2. GGS FO 24 Coniral de Cambios entre la Versién
N* 3 det GGS .08 "Cantrol de Regstrog”,

N'ztuemen
AR
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4.4 Control de Documentos
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|
Hesalucidn N* 0Y -OCSPE-ESSALUD-2016 |GGS.02
! mBSahld ISO $001; 2003 Versien N* 5
GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS
Y PRESTACIONES ECONOMICAS |Fecha: 03.02,2016
i CONTROL DE DOCUMENTOS
ACCION AREAICARGO NOMERE _EIRMA T FECHA
Sub Gerenda de l
_ Grandez
Elaborado por: muo:: y :?‘nm,,m Q——/ﬁ 02 FER, 1015
1 ' ]
Rénsade par m:w Jaime Muoz Lesn 'OZFEI 2815
Aprobiado por: | oo SeaUI%e ¥ Felge Chu Weng 0 2 FER. 0%
Econdmices
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4.4.1 indice: Control de Documentos

esolucion N°p4-GCSPE-ESSALUD-2016 |
ARXEsSalud |Femoreion o - 6Gs.02
1SO S001: 2008
GERENCIA CENTRAL Versicn N* &
DE SEGUROS Y o . l .
PRESTACIONES L DE DOCUMENTO | J
ECONOMICAS | Fecha:03.52.2016 1
INDICE
|- OBARE NIV o6 i beci sttt erseemmtb e bies oo o s sommindaice S0 b b = 3
.- ALCANCE YRESPONSABI..OAD ....... 3
I BASBUEGAL i v i e verivs bbbt b bl w3
V. DRSPS IONES .. s 4
'E 12
Wi T r— . B 1%
Vii-  REGISTROS DE CALIDAD ... o 16
Vii- GLCSARIO DE TERMINOS . .. SO T RIS . S R A b WATY |
IX- ANEXOS . . R e 16
Ao 01 GGS.FO 24 *Contrad da CambBios™ ..o et siiasnene S ) ¢
Arexo (2. GGS.FO.12 “Listado de Documenios Controladas™ .. s 18
Arexo 03: GGS FO 26 "Lista maestes de documenios” 19
Araxo 04 GGS FO.24 Conirol de Camtios entre fa Version N° 4th«s¢0nN‘5w
7 NI AN T LS | SO Xkl QIR S UL et i 20

20020
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4.5 Acciones Correctivas y Preventivas

Afxessalud

Resolucién N°MGCSPE-ESSALUD-2016
1SO $001: 2008

GERENCIA CENTRAL DE
SEGUROS Y PRESTACIONES

GGS.08
Versitn N° 04
Fecha ¢3.02- 2018

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ACCION AREAICARGO NOMBRE
Sub Gerencia de
Elatoradoe Reguacdn y | Jorge Geandex
por: Prestaciones Porocamens
i Econdmicas
Gerenca de
Revisada por. | Gestién de Jame Mufioz Ledn |
Seguros
Garancia Central
Aprobado Seguros y W
par Prestacicnas Felipe Chu
Economicas
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4.5.1 Indice: Acciones Correctivas y Preventivas

ﬁt_, Salird ‘ Resolucién NUIGCSPE-ESSALUD-2016 'Qg&os
ISO 8001: 2008

GURENCIA CENTRAL DB/~ e et \fE08I0N. 04 ]

SEGUROS Y ! ACCIONES CORRECTIVAS Y
PRESTACIONES | Fecha 01.082016
AESTACIONSS - | PREVENTIVAS | |

INDICE

- OBJETIVO

Il.- ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

I~ BASE LEGAL

IV.- DISPOSICIONES

V.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Vi.- FLUJOGRAMA

VIIL-REGISTROS DE CALIDAD

Vil -GLOSARIO DE TERMINOS

IX.« ANEXOS
Anexa N* 1: GGS.FO. 18 "Reporte de No Conformidades, Obearnvacones y Acclonas
Comecivas yio Preventivas” El
Anexo N* 2. GGS.FO.08 *Resuman de Segumiento” 10
Anexo N* 3: GGS.F0.24 Control de Cambios entre fa Versicn N* 3y la Version N* 4
del GGS.05 “Accicnes Correctivas y Preventivas” "

MmN R W Wwww
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5. Procedimientos de Atencién al Asequrado

5.1 Recepcidn de Solicitudes de Prestaciones Economicas

e Fat vase——
. |_ACCION | AREA/CARGO NOMBRE | FIRNA{ FECHA
o %3 Gerenca de ‘
@ '?Elaborado Acoeso y Bertha Diaz
> ppor Acreditacion al Redlagu
. '*4337_ Agagurado
o 2 SubGerenciads |
Rowawn e
Revisada por. Geston da : Po‘rgtocam
. Seguros
Gerenca Central
Aprobado de Seguros y
\por Prestaciones Felpe Chu Wong
Ecordmicas

Resolucion N*19.GCSPE-ESSALUD-2016 iGAAA.Oi.OO.M

1SO 9001:2008

T

#hxessalud

GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS Y |
PRESTACIONES ECONOMICAS

Version N* 3
(Fecha 2.2 M8 Dtg

RECEPCION DE SOLICITUDES DE PRESTACIONES ECONOMICAS
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5.1.1 Indice: Recepcion de Solicitudes de Prestaciones Econémicas

‘Resolucion N°{ § -GCSPE-ESSALUD-2016| GAAA.01.00.04
‘ 1SO 9001:2008

EsSalud | |
@mcmmx 3 T i Mersidn N° 3

DE SEGUROS ¥ RECEPCION DE SOLICITUDES DE —
PRESTACIONES PRESTACIONES ECONOMICAS BCNE2 2 MAR, 2016

iINDICE

-  ALCANCE Y RESPONSABILIDAD ... ... oo oveeeeicssieeemeseeseessesnsistomssossiio
22RESPONSABILIDAD... ... ...o.ooooooaemeeieeeicesemiinatsesticsiisiiins

e BRSEEIEAL s e

IV.- DISPOSICIONES ...

V.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO | . oo
Vi- DIAGRAMA DE FLUJO. . . s o e e s 2 e 1
Vil REGIBTROS DE CALIDAD 4. i A e e i i icina 46
Vill- GLOSARIO DE TERMINOS ..ottt .18

@M hww e w
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5.2 Gestién de Reclamos

Resoluckén N* | & . .GCSPE - GAAA.01,01
ESSALUD-2016
A Versin N° 05
B e ok R I TTR AP L= 'ﬂm‘:m “
| GERENCIA CENTRAL DE SEGUROS | 721 22 MAR. 20
Y PRESTACIONES ECONOMICAS

|

|

|

y

~
{4
ATENCION DE RECLAMOS
AREA/CARGO NOMBRE } FECHA
Gerencia de
Acceso y Bertha Diaz
Acredtacikn del | Redtegul 18 MAR. 2016
JAsequrado _ YA
Subgerancia de ’
Regulackn y Jorge Grandez |
Gestidn de Portocarraro 18 MAR, pas
ures |

Gerencia Ceniral \ '
de uwros }
press;gc‘nnez Felipe Chu Wong 1 8 MAR, 2016
Econdmicas
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5.2.1 Indice: Gestion de Reclamos

176



, ‘leumn“lg gtxps-essﬁwo * [oann010t |
'( u.vuutwn o Segern Soned { IS0 0001 m
fobegacomme Y
’ PRESTACIONES | ATENCION DE RECLAMOS Facha 2 2 1ap. 2016
 ECONOMICAS | ]

Versidn N° 5

INDICE

2 ALCANCE Y RESPONSABILIDAD .. ooooomoomooeoeoeee i 3
22 RESPONSABILIDAD .. oo TR O,
3 AR LB e S N vaiiiobasind PR A 3
s, oeaeawctduoa Paocwmemo e . Rty 5
8, DIAGRAMA DE FLUJO oo B _ FROBL

. ANEXOS . chbobbbraie wvvebabibabiiisisinnsenhd
7 Anexo N* 1 GAAAFowFummoa.RmNmOt) Nl
' Anexo N* 2. GAAA FO 63 Formato de Regsin Trimestrae da Rockmos de Sogmns y
Prestaciones Ecandmicas (Version 01) ... ;
Anexo N* 3 GGS FO 24 FamalodaCommanmm (vmm 2| ...................... I!
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5.3 Medicion del Grado de Satisfaccion del Usuario de la Plataforma de Atencién

Hamasizands €1 a0 Socd GERENCIA CENTRAL DE

‘4 ECONOMICAS

MEDICICN DEL GRADO DE SATISFACCION
DEL USUARIO DE LA PLATAFORMA DE ATENCION

Resclucitn N1 @ -GCSPE-ESSALUD-2018 | GAAA.01.07

ARREsSalud | S0 |

SEGUROS Y PRESTACIONES |Fecha 272 MAR, ﬁl

AREAICARGO NOMBRE | mF

—

FECHA

Gerenciade
ACCaso y Bertha Daz
Acsediacion dal | Reategul
Asegurado
Sub Gerencia de l

Regulacitn y Jorge Grandez
Gestidn de Portocarrar
Seguros

18 M, 2016

18 MR, 2016

Aprobedo por. | Seguras y Felipe Cnhu Worg
Prestacionas
Econdmicas

[~ . C b \D

1!“.1’ﬁ

-
—
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5.3.1 Indice: Medicién del Grado de Satisfaccion del Usuario de la Plataforma de Atencion

o :
|mf_gsabd Resokicion N 18 -GCSPE-ESSALUD-2016| GAAA.01.07
I N 4
- MEDICION DEL GRADO DE ik
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
PRESTACIONES Fecha 22.03 2016
ECONOMICAS PLATAFORMA DE ATENCION
INDICE
Lo OBJETIVO .o 3
- ALCANCE Y RESPONSABILIDAD ... . 3
- BASELEGAL.. . . ... 3
@ V- DISPOSICIONES . ‘ .t
V.. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 5
VIL.  REGISTROS DE CALIDAD. .. .ooooocooeoi 8
Vill.  GLOSARIO DE TERMINOS .. ... ... 8
D ANEXOS. oo 8
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6.- Procedimientos Administrativos

6.1 Capacitaciones

| Resolucion N* |7 GCSPE-ESSALUD.
| 2016 0AS.04
ffxessalud 130 3001, 2008
GERENCIA CENTRAL DE Version N° 2
SEGUROS Y PRESTACIONES
ECONOMICAS Fecha:1 § NAR 20[6
CAPACITACIONES
/ |
ACCION | AREACARGO NOMBRE FI FECHA
|
Eabaracn por %"’ 06 ApoYO ¥ | oo Rames keho 4 | 5 MAR 20!6
o 3 .
=ub Gerencia de \ [
. Joege Grandex
Revissdo por g:z‘::.' ;‘m Pormcaneo 15 MAR 2815
Gererca Cerral
Ao P | reaansa | 7100 O Wong 1S MR 20
Eos0dmicas | “f
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6.1.1 Indice: Capacitaciones

|leud6n N |3 GCSPE-ESSALUD-2016 ‘ OAS.04 '

IMESSaIud ; 150 5001; 2008

/GERENCIA CENTRAL DE

8y

PRESTAGCIONES CAPACITACIONES
ECONGMICAS

DoONMNOAOMSN A WN -
N o

Varsion N* 2

|
Fm'lﬁmPﬂi

INDICE

CBJETWVO

ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

BASE LECAL

DISPOSICIONES

DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS
CAPACITACIONES PRESENCIALES
CAPACITACIONES NO FRESENCIALES
FLUJOGRAIA

REGISTRO DE CALIDAD

GLOSARIO DE TERMINOS

ANEXO
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Anexo N° 4: Comparacion antes y después de la implementacion de 1SO 9001-2008
Indicador Situacion A
Proceso Férmula R 9001 Capitulo del Manual relacionado
General inicial .
implementada
4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de los registros
Atencion Conformidad de N° de expedientes resueltos / total de 7.2 Procesos relacionados con el cliente
. . ) - 2% 24% - s L
denegatoria Pendientes expedientes pendientes 7.5 Produccion y prestacion del servicio
8.2 Seguimiento y medicién
8.4 Anélisis de datos
64% - . -
Ineficient 14% Ineficiente  6.2.2 Competencia, formacion y toma de
neticiente conciencia
Atencion 7.2 Procesos relacionados con el cliente
ny L [tiempo promedio usado por tipo de 7.5 Produccion y prestacion del servicio
custodia Eficiencia . . . - . L
P trémite / tiempo estandar por trdmite] 8.2 Seguimiento y medicion
del Tramite 36% 86%
Eficient Eficient 8.3 Control del producto no conforme
Iciente ICiente 8.4 Anélisis de datos
8.5 Mejora
Sequimiento 8 5.6 Revision por la Direccion
guimiento, Grado de . . - 17 (Satisfaccion 7.2 Procesos relacionados con el cliente
Andlisis y isFACCiO Escala Likert (Satisfaccion - o ey
Mejora satisfaccion Minima) Maxima) 8.2 Seg’u_m_uento y medicion
8.4 Analisis de datos
5.6 Revision por la Direccion
o . R 8.2 Seguimiento y medicion
Retorno d_e pagos N° de expedl_entes recuperados/N° de 3% 12% 8.3 Control del producto no conforme
indebidos expedientes procesados .
8.4 Andlisis de datos
8.5 Mejora
3 5.6 Revisién por la Direccion
Indice de Mejora Nro. Sugerencias y/o Reclamos 8.2 Seguimiento y medicion
(Reestructuracién ~ Atendidos x 100 / Nro. Sugerencias y/o 40% 80% 8.3 Control del producto no conforme
SGC del TUPA) Reclamos Recepcionados 8.4 Anélisis de datos
8.5 Mejora
Auditoria Nro. de auditorias internas realizadas x 0 100% L L
Programada x100 / Nro. de auditorias programadas 5.6 Revision por la Direccion
o ) 8.2 Seguimiento y medicion
% cumplimiento Resultado de auditoria x100 0 90% 8.5 Mejora
SGC total puntos de auditoria 0
Capacitacion Nro. de cursos realizados x 100 Nro. de 50% 100% 6.2 Recursos Humanos

Programada

cursos planificados

Elaboracion Propia
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Anexo N° 05: Organigrama de EsSalud que incluye la Nueva Gerencia Central de Seguros y Prestaciones Economicas

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
SEGUR(Q S0CIAL DE SALUD - ESSALUD
Aprobado por: Res. N° 767-PE-ESSALUD-2015
Texto Actualizado y concordado

CONSEJO DIRECTIVO

PRESIDENCIA EJECUTIVA

OFICINA DE AFGYD A LA
CONTREL B o D GEATION Y BEGUINENTO DE
MEZIDA § CORRECTIVA B
| 1 1 1
GERENCLA DE BERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
CONTROL CENTRALIZADA CONTROL | CONTROL Il CONTREL
~ Il Ind I L
& 5 E E
COFICINA DE OFICIA
IERVICION DE L&
I_‘ GEATION DOCUMENTARL e e L
GFICINA DE CONTROL OFICINA DE CONTROL I_ OFICiA DE CONTROL
DE BCONCENTRADA DEFCONCENTRADA, DEACONCENTRADA

OE
PREN E&, COMUNICACIONES
AUCSIVIIUALEE Y REDER
AOCIALEY

BEHEﬁAI'E
-::NGFENEIEIDE ACREDITACICH ¥ MEJORA
UG OMAL COMTIMUA DE LA CALIDAD

GERENCIA GENERAL

Continua
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Gewcm DOE th&mu GERENCIA CENTRAL DE
ATENCION AL ASEGURADO GESTION DE LAS PERSONAS PLANEAMIENTO Y DESARROLLO
|
l . . [ | | |
GEREWCIA BE POLITICAT Y GERENCIA DE
OFICINA DE GERENCIADE
- ORBAMZACION DEL ADMIN ETRACION DE GERENCIA OE
AROYO AL VOLUNTARIACD DEBARROLLO DE PERIONAL BERENCIA DE GERENCIA OE QERENCIA DE
REGURIC Ml FERTOMAL PLANEARNENTO CORPORATIVO "-“"'F},[‘E“Iﬁ'gg‘n‘;mgf*c'“ CROARLLEI | PROCEADY | | BEMONEE (A NEDRMATION
— | I |  I—
1B GERENGH 0 SUB GERENCIA D WE BEREICI 0F
BERENCIA DE GERENCIA DE | PAOORAMACION D EVALUACION, | 1UB BERENCIA DE
FOLITICAE DE ATENCION AL CRIENTAELN © SETION 0E RECUREOE HUMANDE BEITIONDEFEREONAL | | pegaanliny CAPACT, | BUBGERENCIA DE L{  PLANIFICACION CE WE BERENCIADE | | GUBOERENCIADE |
A ERURADD SECLAND FLAKEAMENTD NVERIIGNED ORGANIZACION EATADITICA
1UB GERENCIA D 102 GERENCIA DE
HUE BERENCIA D
L{  GEMONDEL RELACIONEY HUMAKA1Y | BB GERENCIA 1UB GERENCIA DE
INCORPORACIGH COMPENIACINEY 10CIALER Ll conthes revaacmce | U EvaLuacion o I8 BERENCIA DE B DERENCIALE 1o
LA BEATION INVERBIDNER
¥UB DERENCIA D
I"| RELACIDNE S LABDARLE R
HUE BERENCIA D
bW FROCEDMIENTOR
DHBCIFLIARIOR
IA CENTRAL OE WWMDE w DOE
GE STION FINANCIERA STICA A JURIDICA
GERENCIA DE [ |
GERENCIA 0E
CONTROL PATRIMOHIAL ¥ BERENCIA DE
ACAYTECMIETO TERICION MORMATIVA Y & IUNTOR pEiBle
ADMINIETRATIVO §
| I
[ I I | ]
GERENCIA D GERENCIA DE
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE §UB GERENCIA D 118 QERENCIL DE
NVER BIOHE | CONTROL COMTRIBUTWD Y | WIE GERENCIA OE ¥UE GERENCIA DE
e H TELORERIA FRESUFEETD CONTABILIDAD ) PROGRAMACION CONTROL PATRBONIAL T . At e L
| | [ | | COMTRATACIGN ETATAL CONATTUCIONAL ¥ LABORAL
1UB GERENCIA D
3B GEREWCL [ BB GERENEIA D BUE GERENCIA O YUE GERENCIA DE YUE GERENCIA DE e RERVICIOE GENERALER ¥ |- WUE GERENCIA DE HUE GERENCIA O
L ADMINIETRACIEN D INGREADH Y FORMULACION Y CONTR. |1 | a8 FERERREE. CONTROL H TRANEFORTE Ll AIEKORAMENTO AIUNTOR € DERECHD PENAL |
RIE130E FINANCIERDE TRANSFERERCIAY PRESUPLETAL CONTRIEUTNO ADMINIETRATIVD ¥ PREVENCION DE DELITO R
18 GERENCIA DE
HUIE GERENCLA DE FUE GERENCIA DE W BERENCIA DE L ALMACENAMIENTD ¥ HIE GERENCIA DE
INVER BIONE ] HUE BERENTIA O BUE QERENCIADE CONTROLCONTABLEY (o | COBRANEAND DIETRIELEICN L AKEBDRIA JURIDIGA EN LG QERENCILDE
FINANCIERA} 0E INFUEETOR TRIEUTARIA HORMATIV

Continua
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OFICINA DE
SEQURIDAD INFORMATICA

QERENGU D€ QRN
HITRMAD B SOVACION PROGUGCICN EnTuBlEY OE bR BON esecudlbi D PhBYECTON "“m Ny oeimEH ¢ GonTRATON
— | L ) | —
1B OERENCIA OE
$UB OERENCIA OF 1U8 OERENOIA DE 18 OERENCIA DE
M HITEMA N ANISTENGULED 1ORORTE TEGNICO ™ OBRAY
[ VUH GEAENOA D |
1B OERENCUA OE
| 0IaTEMA § 4 1EGURADORES, m!ﬂ S B T ] CououEnTEY M
AUBKOIOE Y B0CIALER N COMPLEMENTARIOD
L] su oerencu oe 18 OERENCIA DE 18 GERENCIA DE
HATEMAS ADMINHATRATIVO 4 COMUNICACIONE | MANTENMENTO
L 1| ! 1
[—
OPMADE OFIOINA DE OMONADE OFIGINA DE !
APOYO Y IEQUIMIENTO EITUONOE ¥ GRRTICH OF APOYO ¥ TEQUIMIENTO STRIGRHCAR OFICINA DE 101N DE vy
4001 DE 1EOURO N NFORMAGION JANTTARA AROYST RO AN R RGaTD mﬁ o€
! | I | 1
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r T Y T T " B0CIALE S DINCAPACDAD PREITACIONE 04 SALUD TERRITORIALE S EIPECIALE
N L J | SS—
1o |
ned U TORNCAL Mow ARLACION ¥ 8uB OFRENCIADE | | | REGULAGHON DE & PREVENTVO | [ yon WER EETENCIBRE 4 W8 OERENCIA DF TU8 OERENDIA OF
PROMCCION DE AUDITORIA OF SEQURON PRE STACIONE § PROMOCIONAL Y DE OE ATION DEL 18 GERENCIA DE ARTIOULAGION €
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Anexo N° 06: Plan anual de auditoria interna bimestral

Objetivo  Auditar los pagos realizados por subsidios en fisico y en los sistemas Fecha de elaboracion 25/01/2015

Inicio: Se notifica al area de tesoreria la auditoria de campo.

Alcance  Fin: Se levanta un acta con la relacion de pagos no conformes. Fecha de modificacion 06/02/2015
Ne Tipo de P?;gzslo Responsable del Area Programacion Equipo Auditor
Auditoria Ene ‘ Feb ‘ Mar ‘ Abr ‘ May ‘ Jun ‘ Jul l Ago ‘ Sep ‘ Oct ‘ Nov ‘ Dic Lider Apoyo Estado
. - N William Rosario Lazarte
1 Cumplimiento Teéoég': B SUb'GeEZEﬁig:C%und'tona X Arana Cesar Echeandia ~ Realizado
y Velarde  Elizabeth Cuellar
. . - Esther Baquerizo
2 Cumplimiento Tesoreria - Sub-Gere_nua.de '.A‘,Ud'to”a X Carmen Juan Gamarra Realizado
GCGF y Fiscalizacion Luque - -
Luis Salirrosas
. . - . William Arana
3 Cumplimiento Tesoreria - Sub-Gere_nma_de ,_A,udnona X Rosario Cesar Echeandia ~ Realizado
GCGF y Fiscalizacion Lazarte -
Elizabeth Cuellar
. . - Carmen Luque
4 Cumplimiento Tesoreria — Sub-Gere_nma_de Aludltorla . Esthe_r Juan Gamarra Realizado
GCGF y Fiscalizacion Baquerizo - -
Luis Salirrosas
. . N William Arana
5 Cumplimiento Teéoég"f‘ B Sub-GeLeir;g;ziiggc,iAgund|tor|a X EC(I‘:lzeslﬁI;ﬁa Cesar Echeandia  Realizado
y Elizabeth Cuellar
. . - Carmen Luque
o Tesoreria—  Sub-Gerencia de Auditoria Juan - .
6 Cumplimiento GCGE y Fiscalizacion X Gamarra Esther Baquerizo  Realizado

Luis Salirrosas

Fuente: Sub-Gerencia de Auditoria y Fiscalizacién — Gerencia de Prestaciones Econdmicas
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Anexo N° 07: Programa de Auditoria

Programa de Auditoria

Nombre de auditoria:

Area auditada:

Motivo:

Auditor:

Firma:

Objetivo

Alcance

Cronograma

Actividad

Hora Hora
Inicio término

Participantes

Observaciones

Reunién de apertura
Revision de
documentos y
registros
Revision de
hallazgos
Reunidn de cierre
Informe de
Auditoria

Anexo N° 08: Reporte de No conformidades

REGISTRO DE NO CONFORMIDAD N °

AREA

FECHA

Detalle de No Conformidad

Analisis de la causa raiz
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. . Fecha de
Acciones correctivas Responsables .
compromiso
. . Fecha de
Acciones preventivas Responsables )
compromiso
. . - . Fecha de
Seguimiento de la accion Verificador de acciones S
seguimiento
i . Verificador de eficacia de Fecha de
Cierre de las acciones : :
las acciones cierre
Cierre de la No conformidad Firma Fecha
Representante de la Sub-Gerencia de
Auditoria y Fiscalizacion de las
Prestaciones Economicas

Anexo N° 09: Informe de Auditoria

Antecedentes

N° de Auditoria;

Fecha de Auditoria

Alcance de Auditoria:

Tipo de Auditoria:

Nombre sitios auditados:

Gerente: Firma:
Encargado del Area Firma:
Auditor Firma:
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Auditoria
Listado de documentos verificados:

Listado de documentos verificados:

Resultados de Auditoria

N° Descripcién de No conformidades/Observaciones

Referencia
Documental

Referencia
Normativa
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Anexo N° 10: Plan de capacitacién anual

Modo en que se
evidenciara la
capacitacion

Objetivo del Institucion que dictara
Ccurso el curso

Responsable de

Fecha Fecha Nro
i evaluacion

L Observaciones
inicio fin horas

Curso Costo Dirigido a Nro. Participantes

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N° 11 Texto Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA) — Essalud con reestructura en los tramites de prestaciones econémicas

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud - Essalud

N° DE ORDEN

Instancias de Resolucién de Recursos

Requisitos Derecho de Calificacion
q Tramitacion Autoridad
. ., P Evaluacion Previa Plazo para Inicio del
Denominacién del Procedimiento Autorn resolver procedimiento competente para
P s g Formulario/  En % atico SA S.A
Namero y Denominacion Ubicacién uIT En 8/. Positivo  Negativo

resolver Reconsideracion Apelacion Revisién
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23 PAGO DE SUBSIDIOS POR .
INCAPACIDAD TEMPORAL - - R X Treinta | img Lima Lima y Provincias  Lima Lima
REEMBOLSO A EMPLEADORES POR Presentar: (ﬁgl))ifl‘e'zs Oficina  de Jefe de la JefedelaUnidadde Sub-Gerente  Gerente
ASEGURADOS REGULARES (excepto Seguros y Unidad de Prestaciones de Regulacion Central
TRABAJORES DEL HOGAR), 1. Formulario de solicitud de reembolso N° 1010 Prestaciones Prestaciones Econdmicas / Jefe de las
ASEGURADOS, ASEGURADOS  debidamente llenada y firmada por la entidad Econémicas ~ Econdmicas de de  Unidad de Prestaciones
AGRARIOS DEPENDIENTES empleadora y el asegurado. la  Subgerencia Prestaciones Econdmicas
(Enfermedad o Accidente) 2. Certificado Médico Particular o CITT en Provincia de Regulacién Econémicas de la
original que sustente los 20 primeros dias de Unidad  de de Prestaciones Red Asistencial Provincias
Base Legal: incapacidad temporal. Prestaciones Econ6micas Sub-Gerente /
- Ley N° 26790. Art. 12° literal a) (17.05.1997) 3. CITT original por el exceso de los 20 dias. Econdmicas Jefe de Oficina
modificado por Ley N° 28791 (21.07.2006). 4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos Provincia de
- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 15° (09.09.1997) presentardn partida de defuncién original del Jefe de Unidad Coordinacién
modificado por D.S. N° 020-2006-TR titular fallecido y documento publico o privado de Prestaciones de
(28.12.2006). notarial dado a uno de los beneficiarios para que a Econdmicas de Prestaciones o
- Ley N° 27360 Art. 9° (30.10.2000). nombre de los demas herederos pueda solicitar el la Red Gerente /
- D.S. N° 049-2002-AG Art. 20° y 21° subsidio devengado y no cobrado. Asistencial Director de
(11.09.2002). 5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido Red
- Ley N° 27866, Art. 16° (16.11.2002). y el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el Asistencial
- D.S. N°013-2004-TR, Art. 27° (27.10.2004). conyuge, concubino, hijo mayor de edad o .
- Ley N° 28320 Primera Disposicion familiar, presentara copia simple del documento Fm{gig”o
Complementaria y final (07.08.2004). que lo acredita como tal (mostrar original), el
- D.S. N°005-2005-TR, Art. 3°(11.08.2005).  original de la partida de defuncion del afiliado  oficina de
- Cddigo Civil, Art. 660° (25.07.1984). fallecido y declaracion jurada por la cual asume la  segurosy Plazo para
- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que total responsabilidad ante cualquier ante cualquier Presta’cio_nes Gratuito Plazo para Plazo para presentar
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones reclamo de otra persona con igual derecho, ~Econémicas presentar recurso:  presentar recurso:
Econdmicas, Art. 11°(28.07.2011). excluyéndose a  EsSalud de cualquier de Esga'“d Quince (15) dias recurso: Quince (15)
- Resolucién N° 619-GG-ESSALUD-2012, responsabilidad. Pagina Web habiles siguientesa Quince ~ (15) dias habiles
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD- 6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en ¢as0 e Essalud aquél en que se dias habiles SIQU{TnteS a
2012  Normas  Complementarias  al la incapacidad sea originada por un accidente de efectud la siguientes a ?gl;?ece&glfg
Reglamento de Pago de Prestaciones trabajo y el asegurado esté afiliado al Seguro notificacién aquél en que notificacion
Econdmicas. Numeral 7.1.1 literal a) b) ¢) d) Complementario de Trabajo de Riesgo. se efectud la
e) f) g) i) j) Numeral 8.1.1, Numeral 8.1.2 y 7. En caso de incumplimiento de pago del subsidio notificacion Plazo para
Numeral 8.1.3 (03.12.2012) por parte del Empleador, el asegurado efectuara el resolver el
tramite como pago directo haciendo uso del Plazo para Plazo  para il (30)
Formulario 1010 sin firma del empleador, y resolver el recurso: resolver el dias habiles
requisitos  establecidos  segin  corresponda Treinta (30) dias recurso:
cumplird con presentar en original, una denuncia habiles Treinta (30)
simple por incumplimiento del empleador a dias habiles
pagarle el subsidio, debidamente firmada.
Mostrar:
8. Mostrar documento de Identidad del
representante legal del Empleador, en caso de no
serlo mostrar carta de presentacion de la entidad
empleadora, firmada por el representante legal.
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud - Essalud
} Requisitos Derecho de Calificacién Atoridag Instancias de Resolucién de Recursos
w = . . . utorida
S¢  Denominacion del Procedimiento Tramitacion . Plaopaa Inicio del competente para
=zt Autom Evaluacion Previa resolver Procedimiento . L. L. .
< . — Formulario] atico SA SA resolver Reconsideracion Apelacion Revision
Ndmero y Denominacion Ubicacion EnS/. Positivo  Negativo
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PAGO DE SUBSIDIOS POR
INCAPACIDAD TEMPORAL - PAGO
DIRECTO POR - Trabajadores del Hogar,
Trabajadores  de  Construccion Civil,
Trabajadores Portuarios (en baja temporal),
Trabajadores de las unidades ejecutoras del
presupuesto del sector publico, Asegurados
agrarios independientes y Pescadores y
procesadores Pesqueros Artesanales
independientes
(Enfermedad o Accidente)

Base Legal:

- Ley N° 26790. Art. 12° literal a) (17.05.1997)
modificado por Ley N° 28791 (21.07.2006).

- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 15° (09.09.1997)
modificado por D.S. N° 020-2006-TR
(28.12.2006).

- Ley N° 27360 Art. 9° (30.10.2000).

- D.S. N° 049-2002-AG Art. 20° y 21°
(11.09.2002).

- D.S. N° 002-2000-TR, Art. 25° (26.03.2000).

- Cédigo Civil, Art. 660° (25.07.1984).

- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdmicas, Art. 11° (28.07.2011).

- Resolucion N° 619-GG-ESSALUD-2012,
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD-
2012  Normas  Complementarias  al
Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdmicas. Numeral 7.1.1 literal a) b) c) d)
e) f) g) i) j) Numeral 8.1.1, Numeral 8.1.2 y
Numeral 8.1.3 (03.12.2012).

- Ley 26497, Art. 26° (12.07.1995).

Presentar: ]
: - - - X ;;e'gfa Lima Lima

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones (hat))ilelzs Oficina  de Jefe de la

Econémicas N° 1010 debidamente llenada y Seguros y Unidad de

firmada por el asegurado. Prestaciones ~ Prestaciones
Econémicas Econdmicas de

2. Certificado Médico Particular o mostrar CITT la Subgeren_gla

en original que sustente los 20 primeros dias de Provincia de Regulacion

incapacidad temporal. Unidad de de P[est_acmnes
Prestaciones Economicas

3. Mostrar CITT original por el exceso de los 20 Econémicas e

dias. Provincia

Jefe de Unidad
de Prestaciones

4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos
Econdmicas de

presenta4an documento publico o privado notarial

dado a uno de los beneficiarios para que a nombre la Red
de los demas herederos pueda solicitar el subsidio Asistencial
devengado y no cobrado.
5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido .
y el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el Forﬂ')‘i'g”o
conyuge, concubino, hijo mayor de edad o
familiar, mostrard documento original que lo  Oficina de
acredita como tal y declaracion jurada por la cual ~ segurosy
asume la total responsabilidad ante cualquier Prestaciones Gratuito
reclamo de otra persona con igual derecho, ~Economicas
excluyéndose a EsSalud de cualquier % Esgf“'”d
responsabilidad. Pagina Web
de EsSalud
6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso

la incapacidad sea originada por un accidente de
trabajo y el asegurado esté afiliado al Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo.

Mostrar:
7. En caso de representar al asegurado, mostrar

Documento de Identidad y carta poder firmada por
el Asegurado Titular.

Lima y Provincias
Jefe de la Unidad de
Prestaciones

Econémicas / Jefe
de  Unidad de
Prestaciones

Econémicas de la

Red Asistencial
Plazo para
presentar recurso:
Quince (15) dias
hébiles siguientes a
aquél en que se
efectud la
notificacion

Plazo para

resolver el recurso:
Treinta (30) dias
habiles

Lima
Sub-Gerente
de Regulacion
de las
Prestaciones
Econémicas

Provincias
Sub-Gerente /
Jefe de Oficina
de
Coordinacion
de
Prestaciones o

Gerente /
Director de
Red
Asistencial
Plazo para
presentar
recurso:
Quince (15)
dias  habiles

siguientes a
aquél en que
se efectud la
notificacion

Plazo para
resolver el
recurso:
Treinta (30)
dias héabiles

Lima

Gerente
Central

Plazo para
presentar

recurso:

Quince (15)
dias habiles
siguientes a
aquél en que
se efectud la
notificacion

Plazo para
resolver el
recurso:

Treinta (30)
dias habiles

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud - Essalud

N° DE

Denominacioén del procedimiento

Requisitos Derecho de Calificacion )
q Tramitacion Plazo para Inicio del conﬁueltoerr:?:dara
Autom Evaluacion Previa resolver procedimiento rpesolverp
. .., Formulario/  En % atico S.A S.A
Numero y DenomlnaCIon Ubicacion uIT Ens/. Positivo  Negativo

Instancias de resolucién de Recursos

Reconsideracion

Apelacion

Revision
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25 PAGO DE SUBSIDIO POR MATERNIDAD
- REEMBOLSO A EMPLEADORES POR
ASEGURADOS REGULARES,
ASEGURADOS, ASEGURADOS
AGRARIOS DEPENDIENTES

Base Legal:

- Ley N°26790. Art. 12° literal b) (17.05.1997)
modificado por Ley N° 28791 (21.07.2006).
- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 16° (09.09.1997)
modificado por D.S. N° 020-2006-TR

(28.12.2008).

- Ley N° 27360 Art. 9° (30.10.2000).

- D.S. N° 049-2002-AG Art. 20° y 21°
(11.09.2002).

- Ley N° 27866, Art. 16° (16.11.2002).

- Ley N° 27986, Art. 18° (03.06.2003).

- D.S. N°013-2004-TR, Art. 27° (27.10.2004).

- Ley N° 28320 Primera Disposicion
Complementaria y final (07.08.2004).

- D.S. N° 005-2005-TR, Art. 3°(11.08.2005).

- Codigo Civil, Art. 660° (25.07.1984).

- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdmicas (28.07.2011).

- Resolucion N° 619-GG-ESSALUD-2012,
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD-
2012 Normas  Complementarias  al
Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdémicas. Numeral 7.1.2 literal a) b) c) d)
e) f) Numeral 8.1.1, Numeral 8.2
(03.12.2012).

- Ley 26497, Art. 26° (12.07.1995).

Presentar:

1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones
Econdmicas N° 1010 debidamente llenada y
firmada el asegurado.

2. Certificado Médico Particular o mostrar CITT
en original que sustente los 20 primeros dias de
incapacidad temporal.

3. Mostrar CITT original por el exceso de los 20
dias.

4. En caso el Titular haya fallecido, los herederos
presentaran documento publico o privado notarial
dado a uno de los beneficiarios para que a nombre
de los deméas herederos pueda solicitar el subsidio
devengado y no cobrado.

5. En caso que el titular del subsidio haya fallecido
y el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el
conyuge, concubino, hijo mayor de edad o
familiar, mostrard documento original que lo
acredita como tal y declaracion jurada por la cual
asume la total responsabilidad ante cualquier
reclamo de otra persona con igual derecho,
excluyéndose a  EsSalud de  cualquier
responsabilidad.

6. Aviso de accidente de trabajo, en copia, en caso
la incapacidad sea originada por un accidente de
trabajo y el asegurado esté afiliado al Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo.

Mostrar:
7. En caso de representar al asegurado, mostrar

Documento de Identidad y carta poder firmada por
el Asegurado Titular.

Formulario
1010

Oficina de
seguros y
Prestaciones
Econémicas
de EsSalud
(o]
Pégina Web
de EsSalud

Gratuito

Treinta
X (30) dias
hébiles

Lima

Oficina de
Seguros y
Prestaciones
Econdmicas

Provincia
Unidad de
Prestaciones
Econdmicas

Lima
Jefe de la
Unidad de

Prestaciones
Econdmicas de
la  Subgerencia
de Regulacion
de Prestaciones
Econdmicas

Provincia
Jefe de Unidad
de Prestaciones
Econdmicas de
la Red
Asistencial

Lima y Provincias
Jefe de la Unidad de
Prestaciones
Econémicas / Jefe
de  Unidad de
Prestaciones
Econémicas de la
Red Asistencial

Plazo para
presentar recurso:
Quince (15) dias
hébiles siguientes a
aquél en que se

efectud la
notificacion
Plazo para

resolver el recurso:
Treinta (30) dias
habiles

Lima
Sub-Gerente
de Regulacion
de las
Prestaciones
Econémicas

Provincias
Sub-Gerente /
Jefe de Oficina
de
Coordinacion
de
Prestaciones o

Gerente /
Director de
Red
Asistencial
Plazo para
presentar
recurso:
Quince (15)
dias  habiles

siguientes a
aquél en que
se efectud la
notificacion

Plazo para
resolver el
recurso:
Treinta (30)
dias héabiles

Lima

Gerente
Central

Plazo para
presentar
recurso:
Quince (15)
dias habiles
siguientes a
aquél  en
que se
efectué la
notificacion

Plazo para
resolver el
recurso:
Treinta
(30) dias
hébiles

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud - Essalud

Denominacién del Procedimiento

Requisitos

Calificacion

Plazo para
resolver

Inicio del
procedimiento

Instancias de resolucién de recursos
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Derecho de

Tramitacion o Evaluacién Previa Autoridad _ ) 3 o
. stico competente para Reconsideracion Apelacion Revision
NUmero y Denominacién Formula_r]ol En % EnS/. S:A_ S'A_ resolver
Ubicacion uIT Positivo  Negativo
26 PAGO DE SUBSIDIO POR MATERNIDAD Presentar: ]
— PAGO DIRECTO A - TRABAJADORES R _ R X Treinta | ima Lima Lima y Provincias  Lima Lima
DEL HOGAR, TRABAJADORES DE 1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones (ﬁgt))ﬁe'zs Oficina de Jef? de la Jefe de la Unidad de Sub-Gerente Gerente
CONSTRUCCION CIVIL, Econémicas N° 1010debidamente llenada y Seguros y Umdad_ de  Prestaciones de Regulacién Central
TRABAJADORES PORTUARIOS, firmada por la asegurada. Prestaciones Prestaciones Econdémicas / Jefe de las
TRABAJADORES DE LAS UNIDADES Econémicas Econdmicas de de Unidad de Prestaciones
EJECUTORAS DEL PRESUPUESTO DEL 2. Mostrar CITT en original. la Subgerencia Prestaciones Econdmicas
SECTOR  PUBLICO, ASEGURADAS Provincia de Regulacion Econémicas de la
AGRARIAS INDEPENDIENTES, 3. En caso la Titular haya fallecido, los herederos Unidad de de Prestaciones Red Asistencial Provincias
PESCADORAS Y  PROCESADORAS presentaran documento publico o privado notarial Prestaciones Economicas Sub-Gerente /
PESQUERAS ARTESANALES dado a uno de los beneficiarios para que a nombre Econdmicas Jefe de Oficina
INDEPENDIENTES. de los demés herederos pueda solicitar el subsidio Provincia de
devengado y no cobrado. Jefe de Unidad Coordinacién
Base Legal: de Prestaciones de
- Ley N°26790. Art. 12° literal b) (17.05.1997) 4. En caso que el titular del subsidio haya fallecido Econémicas de Prestaciones 0
modificado por Ley N° 28791 (21.07.2006). y el monto del subsidio es menor a cinco RMV, el la Red Gerente /
- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 16° (09.09.1997) conyuge, concubino, hijo mayor de edad o Asistencial Director de
modificado por D.S. N° 020-2006-TR familiar, presentard copia simple del documento Red
(28.12.2006). que lo acredita como tal (mostrar original) y Asistencial
- Ley N° 27360, Art. 9° (31.10.2000). declaracion jurada por la cual asume la total .
- D.S N° 049- 2002-AG. Art. 20° y 21° responsabilidad ante cualquier reclamo de otra FOT&%""O
(11.09.2002) (25.09.1999). persona con igual derecho, excluyéndose a
- Ley N° 27177. Art. 2° (25.09.1999). EsSalud de cualquier responsabilidad. Oficina de
- D.S N°002-2000-TR, Art. 25° (26.03.2000). seguros y Plazo para
- Ley N° 27866, Art. 16° (16.11.2002). Mostrar: Prestaciones Gratuito Plazo para Plazo  para presentar
- D.S. N°013-2004-TR, Art. 27° (27.10.2004). Econdmicas presentar recurso:  presentar recurso:
- Ley N° 27986 Art. 18° (03.06.2003). 5. En caso sea un tercero, mostrara carta poder de Es.famd Quince (15) dias recurso: Quince (15)
- D.S N°015-2003-TR, Art. 10° (20.11.2003).  firmado por la asegurada y su Documento de Pagina Web habiles siguientesa Quince  (15) dias habiles
- D.S. N° 163-2005-EF, Art. 1° (02.12.2005). Identidad. de EsSalud aquél en que se dias habiles siguientes a
- Cdédigo Civil, Art. 660° (25.07.1984). efectud la siguientes a aquél en
- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que Pago sequnda armada: notificacion aquél en que que se
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones se efectus la efectus la
Econémicas (28.07.2011). 6. Los mismos requisitos establecidos para el pago notificacion notificacion
- Resolucion N° 619-GG-ESSALUD-2012, de la primera armada o pago total, excepto el
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD- requisito 2. Plazo para Plazo para Plazlo para}
2012 Normas  Complementarias  al resolver el recurso:  resolver el ::ﬂé‘j}r_ €
Reglamento de Pago de Prestaciones Treinta (30) dias recurso: Treinta.(so)
Econdémicas. Numeral 7.1.2 literal a) b) c) d) habiles Treinta  (30) gias habiles
e) f) Numeral 8.1.1, Numeral 8.2 dias habiles
(03.12.2012).
- Ley 26497, Art. 26° (12.07.1995).
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud - Essalud
z-  Denominacion del Procedimiento Requisitos Plazo para Inicio del Instancias de Resolucién de Recursos

Calificacion resolver procedimiento
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27

Derecho de

Tramitacion Evaluacién Previa Autoridad
e e '?t’ilg" A A competelnte para  Reconsideracion Apelacion Revision
NGmero y Denominacion Ubicacion UITD EnS/. Positivo Negétivo resolver

PAGO DE SUBSIDIO POR LACTANCIA — Presentar: ]

PAGO DIRECTO A ASEGURADOS R _ R X Treinta | ima Lima Lima y Provincias  Lima Lima
REGULARES, TRABAJADORES DEL 1. Formulario N° 1010, debidamente llenado y (ﬁggﬁe'f Oficina  de Jefe de la Jefedela Unidadde Sub-Gerente  Gerente
HOGAR, TRABAJADORES DE firmado por el Asegurado Titular o Madre o Tutor, Seguros y Unidad de  Prestaciones de Regulacién Central
CONSTRUCCION CIVIL, segun corresponda. Prestaciones Prestaciones Econdémicas / Jefe de las
TRABAJADORES PORTUARIOS, Econdmicas Econdmicas de de Unidad de Prestaciones
ASEGURADOS AGRARIAS 2. En caso de fallecimiento de la madre; la la Subgerencia Prestaciones Econdmicas
DEPENDIENTES, ASEGURADOS prestacién la podra solicitar el padre o tutor Provincia de Regulacion Econémicas de la
AGRARIAS INDEPENDIENTES, mostrando el original de la Partida de Defuncion Unidad de de Prestaciones Red Asistencial Provincias

PESCADORES Y  PROCESADORES de la madre. Adicionalmente, el tutor presentara Prestaciones Econdmicas Sub-Gerente /
PESQUEROS ARTESANALES copia simple del documento que acredite la tutela Econdmicas Jefe de Oficina
INDEPENDIENTES, PENSIONISTAS D.L del nifio (mostrar original). Provincia de

N2 19990, D.L N2 18846, D.L 20530, AFP. (*), Jefe de Unidad Coordinacién
SEGURO COMPLEMENTARIO DE En caso de abandono del menor, presentar de Prestaciones de
TRABAJO DE RIESGO., PENSIONISTAS documento que acredite la tutela del lactante. Econémicas de Prestaciones o
AFILIADOS A LA CAJA DE BENEFICIOS la Red Gerente /
Y SEGURIDAD SOCIAL DEL PESCADOR 3. En caso que la madre menor de edad sea soltera Asistencial Director  de

LEY N°28320. y sin titulo oficial que la autorice a ejercer una Red

profesién u oficio, la prestacion se pagara a través Asistencial

Base Legal: de su padre o tutor. Este debera presentar copia
- Ley N°26790. Art. 12° literal b) (17.05.1997) simple del documento que lo acredite como tal  Formulario

modificado por Ley N° 28791 (21.07.2006).  (mostrar original). 1010
- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 15° (09.09.1997)

modificado por D.S. N° 020-2006-TR 4. Previamente a la presentacion del Formulario ~ Oficina de Plazo para

(28.12.2006). 8011, el lactante debera estar inscrito en szs%l;ggnyes Gratuite Plazo para Plazo  para precentar
- D.S N°001-1998-SA, Art. 1° (16.01.1998). ES_SALUD sggl’m procedlmlentq que corresponda.  Economicas pre§entar recurso: presentar recurso:
- Ley N° 27360 Art. 9° (30.10.2000). Asimismo, si la madre no es titular debera estar  ge Essalud Quince (15) dias recurso: Quince (15)
- D.S. N° 049-2002-AG Art. 20° y 21° inscrita previamente en EsSalud, de acuerdo al o hébiles siguientesa Quince  (15) dias habiles

(11.09.2002). procedimiento que corresponde. Pagina Web aquél en que se dias habiles siguientes a
- D.S N° 026-2000-AG, Art. 1° (07.07.2000). de EsSalud efectud la siguientes a aquél en
- Ley 27177, Art. 2° (25.09.1999). 5. En caso sea un tercero, mostrara carta poder notificacion aquél en que Que se
- D.S N° 02-2000-TR, Art. 25° (26.03.2000).  firmado por el asegurado y su Documento de se efectus la efectus la
- Ley N° 27866, Art. 16° (16.11.2002). Identidad. notificacion ~ notificacion
- D.S. N° 013-2004-TR, Art. 27° (27.10.2004).
- Ley N° 27986, Art. 18° (03.06.2003). Plazo para Plazo para Plazlo para}
-D.S N° 015-2003-TR, Art. 10° (20.11.2003). resolver el recurso: ~resolver el 20N €
- Ley N° 28320 Primera Disposicion Treinta (30) dias recurso: Treinta.(so)

Complementaria y final (07.08.2004). habiles Treinta  (30) (jas hébiles
- D.S. N° 005-2005-TR, Art. 3° (11.08.2005). dias habiles

- Cédigo Civil, Art. 660° (25.07.1984).

- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones
Econ6micas (28.07.2011).

- Resolucién N° 619-GG-ESSALUD-2012,
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD-
2012 Normas  Complementarias  al
Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdémicas. Numeral 7.1.3 literal a) b) c) d)
e), Numeral 8.3 (03.12.2012).

- Ley 26497, Art. 26° (12.07.1995).

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Seguro Social de Salud — Essalud
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z Requisitos Pere_cho_gle Calificacion Instancias de Resolucién de Recursos
5 ramitacion acic ) - Autoridad
S Denominacion del Procedimiento Autom Evaluacion previa P,";‘;g,sg‘,‘a prcl,z'e%'ﬁn?:,'m competente para o 3 o
o i . B Formulario/  En % atico SA SA resolver Reconsideracion Apelacion Revision
z NGmero y Denominacion Ubicacion uIT EnS/. Positivo  Negativo
28 PAGO DE PRESTACION POR SEPELIO — 1. Formulario Unico de Seguros y Prestaciones )
PAGO DIRECTO A BENEFICIARIOS DE Econémicas N° 1010, debidamente llenada y - - - X Treinta Lima Lima Limay Provincias Lima Lima
ASEGURADOS REGULARES, firmada por el beneficiario (familiar directo y otro (ﬁgﬂﬁf Oficina de Jefe de la Jefe delaUnidad de Sub-Gerente Gerente
TRABAJADORES DEL HOGAR, que lo acredite). Seguros y Unidad_ de Prestaciones de Regulacion Central
TRABAJADORES DE CONSTRUCCION Prestaciones Prestaciones Econémicas / Jefe de las
CIVIL, TRABAJADORES PORTUARIOS, 2. En caso de fallecimiento en el extranjero: Econdémicas Econémicas de de  Unidad de Prestaciones
ASEGURADOS AGRARIAS  Adicionalmente adjuntar copia simple de la Partida la  Subgerencia Prestaciones Econdémicas
DEPENDIENTES, ASEGURADOS y Certificado de Defuncion (mostrar original), Provincia de Regulacion Econémicas de la
AGRARIAS INDEPENDIENTES, deben estar debidamente traducidos con firmas Unidad de de Prestaciones Red Asistencial Provincias
PESCADORES Y PROCESADORES legalizadas por el Ministerio de Relaciones Prestaciones Econdmicas Sub-Gerente /
PESQUEROS ARTESANALES Exteriores. Econdmicas Jefe de Oficina
INDEPENDIENTES, PENSIONISTAS D.L Provincia de
N? 19990, D.L N2 18846, D.L 20530, AFP, 3.- Comprobantes de pago originales, por los Jefe de Unidad Coordinacién
SEGURO  COMPLEMENTARIO  DE servicios funerarios, emitidos a nombre del de Prestaciones de
TRABAJO DE RIESGO, PENSIONISTAS beneficiario. Econdmicas de Prestaciones 0
AFILIADOS A LA CAJA DE BENEFICIOS la Red Gerente /
Y SEGURIDAD SOCIAL DEL PESCADOR 4. Declaracién jurada simple del Beneficiario Asistencial Director  de
LEY N°28320. indicando que realiz6 los gastos funerarios y de Red
sepultura por el fallecimiento de Asegurado Asistencial
Base Legal: Titular, asumiendo la total responsabilidad ante .
- Ley N° 26790. Art. 9° literal d) (17.05.1997)  cualquier reclamo de otra persona con igual Forl"(')li'oa"o
- D.S. N° 009-1997-SA, Art. 18°(09.09.1997)  derecho, excluyéndose a EsSalud de cualquier
- Ley N° 27360 Art. 9° (30.10.2000). responsabilidad. Oficina de
- D.S. N° 049-2002-AG Art. 20° y 21° Segurosy . Plazo para
(11.09.2002). 5. Previamente a la presentacion del Formulario ~Prestaciones Gratuito Plazo para Plazo  para presentar
- D.S N° 02-2000-TR, Art 25° (26.03.2000) 1010, el fallecido debera estar dado de baja en ~ Econémicas presentar recurso:  presentar recurso:
- Ley N° 27866, Art. 16° (16.11.2002). ESSALUD segun procedimiento que corresponda. de Esga'“d Quince (15) dias recurso: Quince (15)
- D.S. N° 013-2004-TR, Art. 27° (27.10.2004). Pégina Web habiles siguientesa Quince  (15) dias habiles
- Ley N°27986, Art. 18° (03.06.2003) Mostrar: de EsSalud aquél en que se dias habiles siguientes a
- D.S. N° 015-2003-TR, Art. 10° (20.11.2003). efectud la siguientes a aquél en
- Ley N° 28320 Primera Disposicion 6. En caso sea un tercero, presentar carta poder notificacion aquél en que que se
Complementaria y final (07.08.2004). firmado por el beneficiario y mostrar su se efectu6 la efectud _,Ia
- D.S. N° 005-2005-TR, Art. 3°(11.08.2005).  Documento de Identidad. notificacion notificacion
- ACUERDO N° 58-14-ESSALUD-2011 que
aprueba Reglamento de Pago de Prestaciones Plazo para Plazo para Plaz? paral
Econ6micas (28.07.2011). resolver el recurso:  resolver el :szzl‘fseor_ €
- Resolucion N° 619-GG-ESSALUD-2012, Treinta (30) dias recurso: Treinta.(30)
aprueba la Directiva N° 08-GG-ESSALUD- habiles Treinta  (30) Gjas habiles
2012  Normas  Complementarias  al dias habiles

Reglamento de Pago de Prestaciones
Econdémicas. Numeral 7.1.4 literal a) b) c) d)
e) f) g) h) i) j) k) I) m) o) p) Numeral 8.4
(03.12.2012).

- Ley 26497, Art. 26° (12.07.1995).
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Anexo N° 12

Encuesta de satisfaccion del publico en las
Unidades Prestaciones Econémicas

Fecha:
Sefior Usuario:
Solicitamos su colaboracion diligenciando el siguiente cuestionario, cuyos resultados
pretenden conocer su nivel de satisfaccion frente a los servicios ofrecidos y la calidad del
servicio prestado por las Unidades de Prestaciones Econémicas de EsSalud:

Cuestionario

A las siguientes preguntas marque con una X en el Tabla:

Calificaciones: Malo:1 Regular:2 Bueno:3 Muy Bueno: 4 Excelente: 5

Calificacion

Preguntas : : : :
1 2 3 4 5

1.- Calidad del Servicio

¢Como califica nuestro servicio considerando la
oportunidad de pago?

2.- Calidad de la Atencion

Respecto a la gestion que se le presto a su tramite,
¢Coémo lo considera?

3.- Tiempo y Percepcion del Tramite

Considerando el tiempo de resolucidn de su tramite
y la percepcion del mismo, ;Como lo calificaria?

4.- Requisitos

¢Como consideraria los requisitos requeridos para
la realizacién del tramite de subsidios en relacion
a la accesibilidad del mismo?

Elaboracién: propia
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Anexo N° 13: Evolucion de las solicitudes de Prestaciones Econdmicas otorgadas en el
periodo 2008-2015

Solicitudes de Prestaciones Econdmicas Procesadas 2008-2015

. ) I
400,000 - Tasa de Crecimiento 2008-2015 = 7%

364,876
343,582 335,518 | 362,311

850,000 1 302,729 320,423 ' [
300,000 - , ‘

250,000 ' :
200,000 .

150,000

100,000

50,000 -

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Afo

N° de Solicitudes

Elaboracién Propia
Fuente: Memoria Anual EsSalud — 2008 — 2009 — 2010 — 2011 — 2012 — 2013 — 2014 - 2015

Desembolso Monetario (Soles) de las Prestaciones Econémicas
Procesadas 2008-2015

700,000,000 -
Tasa de Crecimiento 2008-2015 = 12%

573,800,364

600,000,000 - 551,379,972
515,374,860 516,569,779

460,884,982

500,000,000 1 425,782,926

399,549,359

400,000,000 -

300,000,000 -

200,000,000 -

Monto desembolsado

100,000,000 -

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Afo

Elaboracién Propia
Fuente: Memoria Anual EsSalud — 2008 — 2009 — 2010 — 2011 — 2012 — 2013 — 2014 - 2015
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Anexo N° 14: Plan de Capacitacion Anual 2015

o - Institucion que dictara el Costo e - N : Nro. Modo en que se evidenciara la Responsable de
N Curso Objetivo del curso i S/ Dirigido a Nro. Participantes Fecha inicio Fecha fin TS capacitacion i ey
Actualizacion de Retroalimentar al Personal_ de la Sub-Gerencia de
Procedimientos de perso_na}l sobre las Gerencia de Prestaciones Gerenc_la de -Lista de Participantes Regulacion de
1 - condiciones para - 5,000 Prestaciones 104 07/01/2015 09/01/2015 9 hrs i S .
pago de Prestaciones otoraar el bado de Econdmicas — Essalud Econémicas -Certificado de Participacion Prestaciones
Economicas gar € pag Econémicas
subsidios (GPE)
o Brindar conocimientos < . - .
o Pemeed Comwdeime  OWOECNOgpo Pl @ oums woums s esEfmopme | Ot co
gestion y procesos y Y P
. . . . . Gerencia Central de
3 eretoconde T parmunaconeda Serosy prodadones 10000 _Personal dela 230 17/02/2015  20/02/2015 ~ ghrs it de Participantes Seguros y
by : pare . guros y "re: ' GPE y GCSyPE -Certificado de Participacion Prestaciones
Atencion al Usuario  atencion de los usuarios Econbmicas -
Econdmicas
Gestion de Brindar conocimientos A . . - Universidad
- Universidad Nacional de Personal de la -Lista de Participantes -
4 Documgntos y de her_rgmlentas para la San Marcos 62,703 GPE y GCSyPE 40 17/03/2015 19/03/2015 Certificado de Participacion Nacional de San
Archivos gestion documental Marcos
Ley de Profundizar el
Procedimientos conocimiento en R Personal de la - L .
3 Administrativos materia de derecho Universidad Esan 110,080 GPE y GCSyPE 80 19/04/2015 21/04/2015 9hrs Certificado de Aprobacion Universidad Esan
General administrativo
. - Brindar conocimiento A .
4 Sistema de_Gestlon sobre principios de la Universidad Naf:lonal de 75,780 Personal de la 100 23/05/2015 26/05/2015 12hrs Certificado de Aprobacion Universidad Esan
de Calidad Ingenieria GPE y GCSyPE
Norma ISO 9001-2008
Dotar de conocimiento - i
. ] . - . . Oficina de Gestion
Herramientas de sobre las herramientas Oficina de Gestion de la Personal de la Lista de Participantes .
5 mejora de la calidad de calidad y mejora Calidad — EsSalud 5,600 GPE y GCSyPE 120 23/06/2015 25/06/2015 12hrs -Certificado de Participacion de Iéscégllﬁj;d B
continua
Brindar nociones Personal de la
6 Cl!rpa laboral y elementales SOb.r,e clima Centro de Desarrollo 40,000 GPE y Agencias 120 14/07/2015 17/07/2015 20hr Certificado de Aprobacion Centro de Desarrollo
gestion del tiempo laborar y gestion del Industrial Industrial
; de Seguros
tiempo
Dar a conocer la Ley de Personal de la
Cadigo de Eticay Cadigo de Etica 'y Secretaria General — - Lista de Participantes Secretaria General —
! Funcién Publica Funcién Publica a los Essalud 6,500 Gp(iéﬁ‘g%igz'as 134 15/08/2015 16/08/2015 Bhrs -Certificado de Participacion Essalud

servidores estatales

Fuente: Plan de Capacitacion 2015 — Gerencia de Prestaciones Econémicas - Essalud

200




Anexo N° 15: Registro de Encuesta de Satisfaccion al usuario de las Prestaciones
Econdmicas — 2014

N° Fecha UPE Edad Sexo Irii?ggc?gn ng?&%igel Cfﬂ‘it(ii?:i%i B Pellgé?:?gnydel Requisitos
Tramite
1 03/11/2014 Lima Sur 36 Mascu. secundaria 1 1 1 1
2 03/11/2014 Lima Sur 35 Mascu. superior 2 2 1 2
3 03/11/2014 Lima Sur 40 Feme. superior 2 1 2 1
4 03/11/2014 Lima Sur 35 Feme. secundaria 1 2 1 2
5 03/11/2014 Lima Sur 27 Mascu. secundaria 2 1 3 1
6 03/11/2014 Lima Sur 27 Mascu. secundaria 1 1 1 1
7 03/11/2014 Lima Sur 52 Mascu. superior 3 4 5 3
8 03/11/2014 Lima Sur 21 Feme. superior 3 3 3 3
9 03/11/2014 Lima Sur 21 Feme. superior 1 2 5 1
10 03/11/2014 Lima Sur 25 Feme. superior 2 3 1 2
11 03/11/2014 Lima Sur 31 Feme. secundaria 2 2 2 3
12 03/11/2014 Lima Sur 32 Mascu. secundaria 3 3 1 2
13 03/11/2014 Lima Sur 39 Feme. superior 2 2 1 2
14 03/11/2014 Lima Sur 21 Feme. superior 2 2 4 1
15  03/11/2014 Lima Sur 34 Feme. superior 4 3 4 5
16  03/11/2014 Lima Sur 62 Mascu. superior 3 3 5 3
17 03/11/2014 Lima Sur 40 Feme. superior 1 1 1 1
18  03/11/2014 Lima Sur 31 Feme. secundaria 2 1 1 1
19  03/11/2014 Lima Sur 41 Mascu. superior 3 2 3 4
20  03/11/2014 Lima Sur 35 Mascu. superior 1 2 1 3
21  03/11/2014 Lima Sur 30 Feme. superior 2 1 2 2
22 03/11/2014 Lima Sur 19 Mascu. superior 2 1 1 1
23 03/11/2014 Lima Sur 45 Feme. superior 3 3 3 3
24 03/11/2014 Lima Sur 35 Mascu. secundaria 2 1 1 2
25  03/11/2014 Lima Sur 26 Feme. superior 1 1 1 1
26  03/11/2014 Lima Sur 31 Mascu. secundaria 1 2 1 1
27 03/11/2014 Lima Sur 40 Feme. secundaria 2 1 3 2
28  03/11/2014 Lima Sur 25 Feme. superior 2 1 2 4
29  03/11/2014 Lima Sur 28 Feme. secundaria 2 1 1 2
30 03/11/2014 Lima Sur 53 Mascu. superior 2 2 3 3
31  03/11/2014 Lima Sur 67 Mascu. superior 1 1 1 1
32 03/11/2014 Lima Sur 25 Mascu. superior 1 1 1 1
33  03/11/2014 Lima Sur 28 Mascu. superior 1 2 2 2
34 03/11/2014 Lima Sur 30 Feme. superior 4 5 5 5
35  03/11/2014 Lima Sur 51 Mascu. superior 4 4 3 5
36  03/11/2014 Lima Sur 27 Mascu. superior 2 3 1 1
37 03/11/2014 Lima Sur 67 Mascu. superior 3 3 3 3
38 03/11/2014 Lima Sur 57 Feme. superior 1 3 1 1
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?s:?ﬁgc?gn ng?\;‘iiga Czﬂ\it%?gi%i = Percepcic_’m del | Requisitos
Tramite
39  03/11/2014 Lima Sur 29 Feme. superior 2 2 4 2
40  03/11/2014 Lima Sur 35 Feme. superior 3 3 4 4
41  03/11/2014 Lima Sur 43 Feme. superior 1 1 1 1
42 03/11/2014 Lima Sur 30 Feme. superior 2 1 2 2
43 03/11/2014 Lima Sur 27 Feme. superior 1 2 1 2
44 03/11/2014 Lima Sur 40 Mascu. superior 2 1 2 5
45  03/11/2014 Lima Sur 36 Feme. superior 1 1 1 2
46 03/11/2014 Lima Sur 25 Feme. superior 3 3 2 1
47  03/11/2014 Lima Sur 27 Feme. superior 4 5 3 4
48  03/11/2014 Lima Sur 29 Feme. superior 2 2 1 1
49  03/11/2014 Lima Sur 32 Mascu. secundaria 1 1 1 1
50  03/11/2014 Lima Sur 30 Mascu. superior 1 2 1 2
51  03/11/2014 Lima Sur 41 Feme. superior 1 1 2 1
52 03/11/2014 Lima Sur 32 Feme. superior 1 1 1 2
53  03/11/2014 Lima Sur 37 Mascu. secundaria 3 3 3 4
54 03/11/2014 Lima Sur 34 Feme. superior 5 5 4 5
55  03/11/2014 Lima Sur 52 Feme. secundaria 1 1 1 1
56  03/11/2014 Lima Sur 38 Mascu. superior 2 3 2 2
57  03/11/2014 Lima Sur 25 Mascu. secundaria 1 2 5 1
58  03/11/2014 Lima Sur 27 Feme. superior 1 1 2 2
59  03/11/2014 Lima Sur 31 Feme. superior 1 1 1 2
60  03/11/2014 Lima Sur 34 Mascu. superior 2 2 1 1
61  03/11/2014 Lima Sur 31 Mascu. superior 2 1 2 2
62  03/11/2014 Lima Sur 28 Feme. superior 2 2 2 1
63  03/11/2014 Lima Sur 52 Mascu. superior 1 1 1 2
64  03/11/2014 Lima Sur 26 Mascu. superior 1 2 3 2
65  03/11/2014 Lima Sur 28 Feme. superior 3 4 4 4
66  03/11/2014 Lima Sur 29 Feme. superior 1 2 2 1
67  03/11/2014 Lima Sur 25 Feme. secundaria 4 4 4 5
68  03/11/2014 Lima Sur 35 Feme. superior 1 1 2 2
69  03/11/2014 Lima Sur 38 Feme. secundaria 1 1 1 1
70  03/11/2014 Lima Sur 29 Feme. superior 2 2 1 2
71 03/11/2014 Lima Sur 31 Mascu. secundaria 3 4 4 4
72 03/11/2014 Lima Sur 20 Mascu. secundaria 1 2 2 1
73 03/11/2014 Lima Sur 33 Feme. superior 1 1 1 2
74 03/11/2014 Lima Sur 57 Feme. superior 2 2 2 1
75  03/11/2014 Lima Sur 32 Feme. secundaria 2 3 2 1
76  03/11/2014 Lima Sur 40 Mascu. secundaria 3 4 4 4
77  03/11/2014 Lima Sur 33 Feme. superior 1 1 1 1
78  03/11/2014 Lima Sur 42 Feme. secundaria 2 1 1 2
79  03/11/2014 Lima Sur 38 Feme. superior 1 1 2 2
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?s:?ﬁgc?gn ng?\;‘iiga Czﬂ\it%?gi%i = Percepcic_’m del | Requisitos
Tramite
80  03/11/2014 Lima Sur 37 Feme. secundaria 1 2 2 1
81  03/11/2014 Lima Sur 29 Feme. secundaria 1 1 2 1
82  03/11/2014 Lima Sur 35 Mascu. superior 1 1 1 1
83  03/11/2014 Lima Sur 34 Feme. superior 1 3 3 2
84  03/11/2014 Lima Sur 22 Mascu. secundaria 1 2 1 3
85  03/11/2014 Lima Sur 29 Mascu. secundaria 2 1 5 4
86  03/11/2014 Lima Sur 44 Feme. secundaria 3 3 3 4
87  03/11/2014 Lima Sur 53 Feme. superior 4 3 3 3
88  03/11/2014 Lima Sur 27 Mascu. superior 1 2 1 2
89  03/11/2014 Lima Sur 34 Mascu. secundaria 1 1 1 1
90  03/11/2014 Lima Sur 55 Feme. superior 2 2 1 1
91  03/11/2014 Lima Sur 42 Feme. secundaria 1 1 1 1
92  03/11/2014 Lima Sur 28 Mascu. superior 1 1 2 2
93  03/11/2014 Lima Sur 50 Mascu. secundaria 2 3 2 3
94  03/11/2014 Lima Sur 41 Feme. superior 3 4 4 4
95  03/11/2014 Lima Sur 48 Feme. secundaria 1 2 2 1
96  03/11/2014 Lima Sur 31 Feme. secundaria 4 3 4 3
97  03/11/2014 Lima Sur 23 Mascu. secundaria 2 1 2 1
98  03/11/2014 Lima Sur 25 Feme. superior 1 1 1 2
99  03/11/2014 Lima Sur 39 Mascu. superior 1 1 1 1
100 03/11/2014 Lima Sur 22 Mascu. secundaria 2 1 1 2
101 03/11/2014 Lima Sur 56 Feme. superior 2 2 3 1
102  03/11/2014 Lima Sur 29 Mascu. superior 1 2 1 1
103  03/11/2014 Lima Sur 23 Mascu. secundaria 2 1 1 2
104  03/11/2014 Lima Sur 37 Feme. superior 2 2 2 2
105 03/11/2014 Lima Sur 26 Mascu. superior 4 3 5 4
106  04/11/2014 Lima Este 29 Feme. superior 2 1 1 1
107  04/11/2014 Lima Este 54 Mascu. secundaria 1 1 1 1
108 04/11/2014 Lima Este 26 Feme. secundaria 1 2 1 3
109 04/11/2014 Lima Este 32 Feme. secundaria 2 1 2 2
110 04/11/2014 Lima Este 41 Feme. superior 2 2 1 2
111 04/11/2014 Lima Este 23 Feme. secundaria 1 1 2 2
112 04/11/2014 Lima Este 30 Mascu. superior 1 1 1 1
113  04/11/2014 Lima Este 39 Mascu. superior 3 4 3 4
114  04/11/2014 Lima Este 31 Feme. superior 1 2 5 2
115 04/11/2014 Lima Este 22 Mascu. superior 4 1 3 4
116  04/11/2014 Lima Este 26 Feme. superior 4 4 4 4
117  04/11/2014 Lima Este 27 Mascu. secundaria 2 1 2 2
118 04/11/2014 Lima Este 28 Feme. superior 1 2 1 1
119  04/11/2014 Lima Este 45 Mascu. superior 1 1 1 1
120  04/11/2014 Lima Este 26 Feme. secundaria 2 2 1 2
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?s:?ﬁgc?gn ng?\;‘iiga Czﬂ\it%?gi%i = Percepcic_’m del | Requisitos
Tramite
121  04/11/2014 Lima Este 42 Feme. superior 1 2 2 1
122 04/11/2014 Lima Este 41 Feme. superior 2 1 1 1
123  04/11/2014 Lima Este 24 Mascu. secundaria 2 1 1 1
124  04/11/2014 Lima Este 29 Mascu. secundaria 2 1 2 1
125 04/11/2014 Lima Este 32 Feme. superior 1 2 1 2
126  04/11/2014 Lima Este 28 Mascu. secundaria 2 2 2 4
127  04/11/2014 Lima Este 42 Mascu. superior 1 2 3 1
128 04/11/2014 Lima Este 52 Feme. superior 2 3 4 1
129  04/11/2014 Lima Este 49 Feme. superior 2 2 2 2
130 04/11/2014 Lima Este 37 Mascu. superior 4 5 5 5
131  04/11/2014 Lima Este 25 Feme. superior 2 2 2 1
132 04/11/2014 Lima Este 44 Mascu. superior 1 2 5 2
133  04/11/2014 Lima Este 40 Mascu. secundaria 1 2 1 2
134  04/11/2014 Lima Este 33 Mascu. superior 2 2 1 1
135 04/11/2014 Lima Este 35 Mascu. superior 1 1 1 1
136  04/11/2014 Lima Este 28 Mascu. superior 1 1 1 1
137 04/11/2014 Lima Este 31 Feme. secundaria 2 1 2 2
138  04/11/2014 Lima Este 25 Mascu. secundaria 1 2 2 1
139  04/11/2014 Lima Este 40 Feme. superior 1 1 2 1
140 04/11/2014 Lima Este 30 Feme. superior 2 2 2 4
141 04/11/2014 Lima Este 28 Feme. secundaria 2 2 1 1
142 04/11/2014 Lima Este 30 Feme. superior 3 3 3 3
143  04/11/2014 Lima Este 26 Mascu. secundaria 2 1 2 3
144 04/11/2014 Lima Este 29 Feme. superior 3 3 3 3
145  04/11/2014 Lima Este 28 Feme. superior 3 2 3 3
146  04/11/2014 Lima Este 52 Feme. superior 4 5 5 4
147  04/11/2014 Lima Este 41 Feme. superior 1 1 1 1
148  04/11/2014 Lima Este 46 Feme. superior 1 1 1 1
149  04/11/2014 Lima Este 49 Mascu. secundaria 2 1 2 2
150 04/11/2014 Lima Este 29 Feme. superior 1 2 1 1
151  04/11/2014 Lima Este 36 Mascu. superior 2 1 2 1
152 04/11/2014 Lima Este 31 Feme. secundaria 1 2 2 1
153  04/11/2014 Lima Este 44 Feme. superior 2 1 2 2
154 04/11/2014 Lima Este 35 Feme. secundaria 2 2 2 2
155 04/11/2014 Lima Este 52 Mascu. secundaria 1 1 1 2
156  04/11/2014 Lima Este 59 Mascu. superior 1 2 1 1
157  04/11/2014 Lima Este 42 Mascu. secundaria 1 1 1 1
158  04/11/2014 Lima Este 53 Mascu. superior 1 1 1 1
159  04/11/2014 Lima Este 34 Mascu. secundaria 3 3 4 4
160 04/11/2014 Lima Este 63 Mascu. secundaria 2 2 1 1
161 04/11/2014 Lima Este 42 Feme. superior 4 4 3 3
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?s:?ﬁgc?gn ng?\;‘iiga Czﬂ\it%?gi%i = Percepcic_’m del | Requisitos
Tramite
162  04/11/2014 Lima Este 28 Mascu. superior 2 1 1 1
163  04/11/2014 Lima Este 31 Feme. secundaria 1 1 1 1
164  04/11/2014 Lima Este 31 Feme. secundaria 2 1 1 1
165 04/11/2014 Lima Este 39 Mascu. secundaria 1 1 1 1
166  04/11/2014 Lima Este 42 Mascu. superior 2 1 1 1
167 04/11/2014 Lima Este 28 Mascu. secundaria 1 2 2 2
168 04/11/2014 Lima Este 27 Mascu. secundaria 1 1 1 1
169 04/11/2014 Lima Este 25 Mascu. secundaria 3 2 1 1
170  04/11/2014 Lima Este 48 Feme. superior 3 4 4 4
171  04/11/2014 Lima Este 51 Mascu. superior 2 1 2 1
172 04/11/2014 Lima Este 22 Feme. secundaria 1 2 1 1
173 04/11/2014 Lima Este 27 Mascu. superior 2 1 2 1
174 04/11/2014 Lima Este 38 Feme. secundaria 4 4 4 5
175 05/11/2014 Lima Norte - Callao 24 Feme. secundaria 1 1 2 1
176  05/11/2014 Lima Norte - Callao 54 Mascu. superior 1 1 1 2
177  05/11/2014 Lima Norte - Callao 30 Feme. secundaria 1 2 2 1
178  05/11/2014 Lima Norte - Callao 28 Feme. secundaria 2 2 1 2
179  05/11/2014 Lima Norte - Callao 35 Feme. superior 1 2 2 3
180 05/11/2014 Lima Norte - Callao 38 Mascu. superior 2 1 2 1
181  05/11/2014 Lima Norte - Callao 23 Feme. secundaria 4 5 4 4
182  05/11/2014 Lima Norte - Callao 26 Mascu. secundaria 1 1 2 1
183  05/11/2014 Lima Norte - Callao 60 Feme. superior 1 2 2 2
184  05/11/2014 Lima Norte - Callao 57 Feme. secundaria 1 1 1 1
185 05/11/2014 Lima Norte - Callao 19 Feme. superior 1 2 1 1
186  05/11/2014 Lima Norte - Callao 20 Mascu. superior 1 2 2 2
187  05/11/2014 Lima Norte - Callao 22 Feme. secundaria 1 1 2 1
188 05/11/2014 Lima Norte - Callao 23 Feme. superior 1 2 1 1
189  05/11/2014 Lima Norte - Callao 24 Mascu. secundaria 2 2 2 1
190 05/11/2014 Lima Norte - Callao 30 Feme. superior 1 2 1 2
191  05/11/2014 Lima Norte - Callao 23 Feme. superior 2 1 2 2
192  05/11/2014 Lima Norte - Callao 34 Mascu. superior 4 4 5 4
193  05/11/2014 Lima Norte - Callao 37 Mascu. secundaria 4 5 5 5
194  05/11/2014 Lima Norte - Callao 37 Mascu. superior 1 1 1 1
195 05/11/2014 Lima Norte - Callao 40 Mascu. superior 1 2 1 1
196 05/11/2014 Lima Norte - Callao 42 Feme. secundaria 1 1 2 2
197  05/11/2014 Lima Norte - Callao 26 Feme. superior 1 1 1 1
198 05/11/2014 Lima Norte - Callao 35 Feme. superior 2 1 1 2
199  05/11/2014 Lima Norte - Callao 42 Feme. superior 2 3 2 2
200 05/11/2014 Lima Norte - Callao 28 Mascu. superior 1 1 1 1
201 05/11/2014 Lima Norte - Callao 39 Mascu. superior 1 2 2 2
202  05/11/2014 Lima Norte - Callao 44 Mascu. secundaria 4 4 5 5
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Tramite
203 05/11/2014 Lima Norte - Callao 38 Feme. superior 1 1 2 1
204  05/11/2014 Lima Norte - Callao 32 Feme. superior 3 3 1 1
205 05/11/2014 Lima Norte - Callao 38 Mascu. superior 1 1 1 2
206  05/11/2014 Lima Norte - Callao 62 Feme. secundaria 1 1 1 1
207  05/11/2014 Lima Norte - Callao 26 Mascu. superior 2 1 2 1
208 05/11/2014 Lima Norte - Callao 52 Mascu. superior 1 1 1 2
209 05/11/2014 Lima Norte - Callao 23 Feme. superior 2 1 1 1
210 05/11/2014 Lima Norte - Callao 43 Mascu. secundaria 1 1 3 2
211  05/11/2014 Lima Norte - Callao 20 Feme. superior 3 4 4 4
212 05/11/2014 Lima Norte - Callao 39 Feme. superior 2 2 1 2
213  05/11/2014 Lima Norte - Callao 19 Feme. superior 2 2 2 2
214  05/11/2014 Lima Norte - Callao 26 Feme. superior 1 1 1 1
215  05/11/2014 Lima Norte - Callao 37 Mascu. superior 2 2 2 2
216  05/11/2014 Lima Norte - Callao 65 Feme. superior 1 1 1 1
217  05/11/2014 Lima Norte - Callao 25 Mascu. secundaria 1 1 1 1
218 05/11/2014 Lima Norte - Callao 50 Feme. superior 2 2 3 3
219  05/11/2014 Lima Norte - Callao 45 Feme. secundaria 1 2 2 2
220 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 37 Feme. superior 4 4 5 4
221  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 39 Feme. superior 2 2 2 3
222  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 45 Feme. superior 4 3 3 3
223 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 40 Feme. superior 1 2 2 1
224  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 27 Feme. superior 1 2 3 1
225 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 45 Feme. superior 2 1 1 1
226  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 41 Feme. superior 1 1 1 1
227 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 53 Feme. superior 3 3 3 3
228 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 41 Feme. superior 4 4 4 5
229 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 29 Feme. superior 4 4 5 5
230 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 24 Feme. superior 1 2 2 2
231 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 35 Feme. superior 1 2 2 1
232 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 24 Feme. superior 1 2 1 1
233 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 51 Feme. superior 1 1 1 1
234  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 60 Feme. superior 2 2 2 1
235 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 40 Feme. superior 1 1 1 1
236 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 45 Feme. superior 1 2 1 2
237 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 31 Feme. superior 1 2 3 1
238 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 23 Feme. superior 1 1 1 1
239 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 27 Feme. superior 1 1 2 2
240 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 46 Feme. superior 2 2 2 2
241 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 27 Feme. superior 1 1 1 1
242  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 35 Feme. superior 2 2 2 2
243  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 42 Feme. superior 1 1 2 2
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244 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 39 Feme. superior 1 1 1 1
245  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 25 Feme. superior 2 3 3 2
246  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 33 Feme. superior 2 2 2 1
247  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 45 Feme. superior 2 3 3 2
248 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 49 Feme. superior 1 2 1 1
249  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 44 Feme. superior 4 5 4 4
250 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 23 Feme. superior 2 2 2 2
251 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 60 Feme. superior 4 4 3 3
252 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 42 Feme. superior 2 2 2 2
253  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 45 Feme. superior 3 4 3 4
254  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 48 Feme. superior 1 2 2 2
255 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 29 Feme. superior 1 1 1 1
256  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 39 Feme. superior 1 1 1 2
257 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 51 Feme. superior 1 1 1 1
258 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 26 Feme. superior 4 3 4 4
259 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 46 Feme. superior 1 2 2 2
260 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 51 Feme. superior 1 1 2 1
261 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 37 Feme. superior 2 2 2 1
262 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 30 Feme. superior 1 1 1 1
263  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 57 Feme. superior 1 3 1 3
264  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 33 Feme. superior 1 5 1 1
265 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 43 Feme. superior 1 1 1 1
266  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 40 Feme. superior 1 1 1 1
267 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 30 Feme. superior 2 2 2 1
268 06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 60 Feme. superior 1 2 2 2
269  06/11/2014 Lima Oeste - Clientes 43 Feme. superior 1 2 1 1
270 07/11/2014 Lima Centro 31 Mascu. secundaria 4 4 4 4
271 07/11/2014 Lima Centro 26 Mascu. secundaria 3 3 3 3
272 07/11/2014 Lima Centro 35 Feme. secundaria 3 4 4 4
273 07/11/2014 Lima Centro 33 Feme. superior 4 4 3 4
274 07/11/2014 Lima Centro 33 Mascu. secundaria 1 1 1 1
275 07/11/2014 Lima Centro 28 Feme. superior 3 3 3 3
276  07/11/2014 Lima Centro 27 Mascu. secundaria 5 4 5 4
277  07/11/2014 Lima Centro 39 Feme. secundaria 1 2 1 1
278 07/11/2014 Lima Centro 41 Mascu. superior 4 4 4 4
279 07/11/2014 Lima Centro 29 Feme. secundaria 1 3 2 2
280 07/11/2014 Lima Centro 24 Feme. secundaria 2 1 1 2
281 07/11/2014 Lima Centro 52 Mascu. superior 2 2 2 1
282 07/11/2014 Lima Centro 22 Feme. superior 2 2 1 1
283 07/11/2014 Lima Centro 42 Feme. secundaria 1 1 1 2
284  07/11/2014 Lima Centro 29 Feme. superior 4 4 4 4
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285 07/11/2014 Lima Centro 26 Mascu. secundaria 2 2 3 1
286 07/11/2014 Lima Centro 52 Feme. superior 1 1 1 1
287 07/11/2014 Lima Centro 37 Mascu. secundaria 1 1 1 1
288 07/11/2014 Lima Centro 35 Feme. superior 4 5 4 5
289 07/11/2014 Lima Centro 24 Mascu. secundaria 2 2 2 2
290 07/11/2014 Lima Centro 25 Feme. superior 4 4 4 4
291 07/11/2014 Lima Centro 50 Mascu. secundaria 2 1 2 1
292  07/11/2014 Lima Centro 39 Feme. superior 1 2 4 2
293 07/11/2014 Lima Centro 29 Mascu. secundaria 1 2 2 1
294 07/11/2014 Lima Centro 24 Feme. superior 4 3 4 4
295 07/11/2014 Lima Centro 26 Feme. superior 1 1 2 1
296 07/11/2014 Lima Centro 39 Feme. superior 5 4 5 5
297 07/11/2014 Lima Centro 33 Feme. secundaria 2 3 2 2
298 07/11/2014 Lima Centro 28 Feme. superior 1 1 1 1
299 07/11/2014 Lima Centro 40 Mascu. superior 5 4 4 4
300 07/11/2014 Lima Centro 29 Mascu. secundaria 2 2 2 2
301 07/11/2014 Lima Centro 55 Mascu. secundaria 1 1 1 2
302 07/11/2014 Lima Centro 60 Feme. secundaria 1 2 1 1
303 07/11/2014 Lima Centro 44 Mascu. superior 2 1 2 2
304 07/11/2014 Lima Centro 37 Feme. secundaria 1 2 1 1
305 07/11/2014 Lima Centro 35 Mascu. secundaria 5 4 5 4
306 07/11/2014 Lima Centro 29 Mascu. secundaria 2 2 2 1
307 07/11/2014 Lima Centro 36 Feme. superior 2 1 1 1
308 07/11/2014 Lima Centro 30 Feme. superior 1 1 1 1
309 07/11/2014 Lima Centro 51 Mascu. superior 2 2 1 2
310 07/11/2014 Lima Centro 69 Feme. secundaria 3 3 4 4
311  07/11/2014 Lima Centro 29 Mascu. secundaria 1 1 1 1
312 07/11/2014 Lima Centro 22 Mascu. superior 2 1 2 1
313  07/11/2014 Lima Centro 25 Feme. superior 3 3 3 3
314  07/11/2014 Lima Centro 46 Feme. secundaria 4 4 4 4
315 07/11/2014 Lima Centro 24 Feme. secundaria 2 1 1 1
316  07/11/2014 Lima Centro 38 Mascu. superior 5 5 5 4
317  07/11/2014 Lima Centro 50 Mascu. secundaria 2 2 2 2
318 07/11/2014 Lima Centro 31 Mascu. secundaria 1 1 1 1
319 07/11/2014 Lima Centro 25 Feme. superior 1 1 1 1
320 07/11/2014 Lima Centro 28 Feme. secundaria 2 2 2 2

Elaboracién propia

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2014 — Gerencia de Prestaciones Econémicas
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Anexo N° 16: Registro de Encuesta de Satisfaccion al usuario de las Prestaciones
Econdmicas — 2015

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?si?jgc(ijc’?n ngf\z((j:i(cj)el C?Antiiii(cj’)?w I Pe:;:ltfgg?(;nydel Requisitos
Tramite
1 03/11/2015 Lima Sur 24 Mascu. superior 4 4 4 4
2 03/11/2015 Lima Sur 51 Feme. superior 3 4 3 4
3 03/11/2015 Lima Sur 45 Feme. secundaria 5 5 5 5
4 03/11/2015 Lima Sur 21 Mascu. superior 4 5 4 4
5 03/11/2015 Lima Sur 20 Mascu. superior 5 5 5 5
6 03/11/2015 Lima Sur 59 Feme. superior 2 2 1 1
7 03/11/2015 Lima Sur 40 Mascu. superior 3 3 3 3
8 03/11/2015 Lima Sur 36 Feme. superior 5 5 5 4
9 03/11/2015 Lima Sur 55 Mascu. secundaria 4 4 4 4
10  03/11/2015 Lima Sur 38 Feme. superior 5 4 5 5
11 03/11/2015 Lima Sur 24 Mascu. secundaria 4 4 3 3
12 03/11/2015 Lima Sur 34 Feme. secundaria 5 5 5 5
13 03/11/2015 Lima Sur 56 Feme. superior 5 5 5 5
14 03/11/2015 Lima Sur 30 Feme. secundaria 5 4 4 5
15  03/11/2015 Lima Sur 19 Mascu. superior 5 4 4 5
16  03/11/2015 Lima Sur 38 Mascu. superior 5 5 5 5
17 03/11/2015 Lima Sur 54 Mascu. superior 5 5 5 5
18  03/11/2015 Lima Sur 51 Mascu. superior 2 2 1 2
19  03/11/2015 Lima Sur 25 Feme. superior 1 1 1 1
20  03/11/2015 Lima Sur 27 Mascu. superior 4 5 4 4
21 03/11/2015 Lima Sur 37 Mascu. superior 4 5 4 4
22 03/11/2015 Lima Sur 45 Mascu. superior 5 5 5 5
23 03/11/2015 Lima Sur 51 Feme. superior 2 3 2 2
24 03/11/2015 Lima Sur 37 Feme. superior 1 2 1 2
25  03/11/2015 Lima Sur 47 Feme. superior 5 5 4 5
26 03/11/2015 Lima Sur 31 Feme. superior 5 5 4 5
27  03/11/2015 Lima Sur 60 Feme. superior 4 4 4 4
28  03/11/2015 Lima Sur 26 Feme. superior 4 5 4 4
29  03/11/2015 Lima Sur 27 Mascu. superior 4 5 4 4
30  03/11/2015 Lima Sur 44 Feme. superior 3 3 3 3
31 03/11/2015 Lima Sur 43 Feme. superior 3 2 3 3
32 03/11/2015 Lima Sur 30 Feme. superior 2 2 2 2
33 03/11/2015 Lima Sur 21 Feme. superior 5 4 5 4
34 03/11/2015 Lima Sur 42 Mascu. secundaria 5 4 5 4
35 03/11/2015 Lima Sur 58 Mascu. superior 4 4 4 4
36  03/11/2015 Lima Sur 22 Feme. superior 2 2 1 1
37  03/11/2015 Lima Sur 31 Feme. superior 5 5 5 5
38  03/11/2015 Lima Sur 26 Mascu. secundaria 5 4 5 4
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N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?szfggc?gn Cglei;j\zc(i:i?)el Caiitﬁii%ila Percepcic_’m del Requisitos
Tramite
39  03/11/2015 Lima Sur 23 Feme. superior 5 4 5 5
40  03/11/2015 Lima Sur 19 Feme. secundaria 4 5 5 5
41 03/11/2015 Lima Sur 38 Mascu. superior 4 5 5 5
42 03/11/2015 Lima Sur 57 Mascu. secundaria 4 5 5 5
43 03/11/2015 Lima Sur 29 Feme. superior 4 5 5 5
44 03/11/2015 Lima Sur 47 Feme. superior 5 5 5 5
45 03/11/2015 Lima Sur 36 Mascu. superior 5 5 5 5
46 03/11/2015 Lima Sur 56 Mascu. superior 1 1 1 1
47  03/11/2015 Lima Sur 27 Feme. superior 2 2 2 2
48  03/11/2015 Lima Sur 42 Mascu. superior 5 5 5 5
49  03/11/2015 Lima Sur 36 Mascu. superior 5 5 4 4
50  03/11/2015 Lima Sur 58 Feme. superior 5 5 5 5
51  03/11/2015 Lima Sur 44 Feme. superior 2 3 2 2
52 03/11/2015 Lima Sur 47 Feme. secundaria 1 1 1 1
53  03/11/2015 Lima Sur 56 Feme. superior 4 5 5 4
54 03/11/2015 Lima Sur 26 Feme. secundaria 5 5 4 4
55  03/11/2015 Lima Sur 42 Feme. superior 5 5 5 5
56  03/11/2015 Lima Sur 59 Mascu. secundaria 5 5 5 5
57  03/11/2015 Lima Sur 33 Mascu. secundaria 2 2 2 2
58  03/11/2015 Lima Sur 30 Feme. superior 4 4 4 4
59  03/11/2015 Lima Sur 34 Feme. superior 4 4 5 5
60  03/11/2015 Lima Sur 55 Feme. secundaria 4 4 5 5
61  03/11/2015 Lima Sur 61 Mascu. secundaria 5 5 5 5
62  03/11/2015 Lima Sur 23 Feme. superior 5 5 4 4
63  03/11/2015 Lima Sur 46 Feme. secundaria 5 5 4 4
64  03/11/2015 Lima Sur 26 Feme. superior 4 5 4 4
65 03/11/2015 Lima Sur 31 Feme. secundaria 5 5 5 5
66  03/11/2015 Lima Sur 42 Feme. secundaria 5 5 5 5
67  03/11/2015 Lima Sur 34 Mascu. superior 1 1 1 2
68  03/11/2015 Lima Sur 29 Feme. superior 5 5 4 4
69  03/11/2015 Lima Sur 51 Mascu. secundaria 4 4 4 4
70  03/11/2015 Lima Sur 33 Mascu. secundaria 5 5 5 5
71 03/11/2015 Lima Sur 28 Feme. secundaria 4 4 4 4
72 03/11/2015 Lima Sur 47 Feme. superior 3 3 3 3
73 03/11/2015 Lima Sur 39 Mascu. superior 4 4 4 3
74 03/11/2015 Lima Sur 64 Mascu. secundaria 5 5 5 5
75  03/11/2015 Lima Sur 51 Feme. superior 5 5 5 5
76  03/11/2015 Lima Sur 25 Feme. secundaria 1 1 1 1
77 03/11/2015 Lima Sur 19 Mascu. superior 4 5 4 4
78  03/11/2015 Lima Sur 65 Mascu. secundaria 4 5 4 4
79  03/11/2015 Lima Sur 25 Feme. superior 5 5 4 4
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Tramite
80  03/11/2015 Lima Sur 28 Feme. secundaria 5 5 4 4
81  03/11/2015 Lima Sur 59 Feme. secundaria 2 1 1 1
82  03/11/2015 Lima Sur 27 Mascu. secundaria 5 5 5 5
83  03/11/2015 Lima Sur 51 Feme. superior 3 2 5 3
84  03/11/2015 Lima Sur 29 Mascu. superior 4 2 5 3
85  03/11/2015 Lima Sur 30 Mascu. secundaria 5 2 5 3
86  03/11/2015 Lima Sur 57 Feme. superior 4 3 5 3
87  03/11/2015 Lima Sur 44 Mascu. superior 5 3 5 3
88  03/11/2015 Lima Sur 59 Mascu. secundaria 5 3 5 3
89  03/11/2015 Lima Sur 30 Feme. superior 5 3 5 3
90  03/11/2015 Lima Sur 20 Mascu. superior 5 3 5 3
91  04/11/2015 Lima Este 26 Feme. superior 5 3 5 3
92  04/11/2015 Lima Este 43 Mascu. secundaria 1 2 2 2
93  04/11/2015 Lima Este 24 Feme. secundaria 2 2 2 2
94 04/11/2015 Lima Este 42 Feme. secundaria 4 5 5 5
95  04/11/2015 Lima Este 22 Feme. superior 5 5 5 5
96  04/11/2015 Lima Este 43 Feme. secundaria 3 3 4 3
97  04/11/2015 Lima Este 39 Mascu. superior 5 5 5 5
98  04/11/2015 Lima Este 26 Mascu. superior 5 5 5 5
99  04/11/2015 Lima Este 48 Feme. superior 4 5 5 4
100 04/11/2015 Lima Este 41 Mascu. superior 4 5 5 4
101 04/11/2015 Lima Este 56 Feme. superior 5 5 5 4
102  04/11/2015 Lima Este 31 Mascu. secundaria 5 4 4 4
103  04/11/2015 Lima Este 35 Feme. superior 3 4 3 4
104 04/11/2015 Lima Este 41 Mascu. superior 3 3 3 3
105 04/11/2015 Lima Este 38 Feme. secundaria 5 5 4 4
106  04/11/2015 Lima Este 54 Feme. superior 2 2 2 3
107 04/11/2015 Lima Este 49 Feme. superior 5 5 5 4
108 04/11/2015 Lima Este 63 Mascu. secundaria 4 3 4 4
109 04/11/2015 Lima Este 53 Mascu. secundaria 5 4 4 4
110  04/11/2015 Lima Este 34 Feme. superior 4 4 4 4
111 04/11/2015 Lima Este 47 Mascu. secundaria 4 4 4 4
112 04/11/2015 Lima Este 22 Mascu. superior 5 4 5 4
113 04/11/2015 Lima Este 59 Feme. superior 2 2 2 2
114  04/11/2015 Lima Este 25 Feme. superior 2 3 3 2
115 04/11/2015 Lima Este 21 Mascu. superior 4 5 5 4
116  04/11/2015 Lima Este 33 Feme. superior 5 5 4 4
117  04/11/2015 Lima Este 51 Mascu. superior 5 5 4 4
118 04/11/2015 Lima Este 25 Mascu. secundaria 4 4 4 4
119  04/11/2015 Lima Este 27 Mascu. superior 2 2 2 1
120 04/11/2015 Lima Este 30 Mascu. superior 4 5 5 5
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Tramite
121 04/11/2015 Lima Este 63 Mascu. superior 4 3 4 4
122 04/11/2015 Lima Este 24 Feme. secundaria 5 5 5 5
123 04/11/2015 Lima Este 50 Mascu. secundaria 3 3 3 4
124 04/11/2015 Lima Este 41 Feme. superior 4 3 4 4
125  04/11/2015 Lima Este 48 Feme. superior 4 3 3 3
126 04/11/2015 Lima Este 37 Feme. secundaria 4 5 5 4
127  04/11/2015 Lima Este 33 Feme. superior 3 4 3 4
128  04/11/2015 Lima Este 30 Mascu. secundaria 2 2 2 1
129 04/11/2015 Lima Este 21 Feme. superior 4 5 5 4
130 04/11/2015 Lima Este 58 Feme. superior 4 5 4 4
131  04/11/2015 Lima Este 62 Feme. superior 4 5 5 4
132 04/11/2015 Lima Este 19 Feme. superior 5 5 5 4
133 04/11/2015 Lima Este 57 Feme. superior 5 5 5 4
134  04/11/2015 Lima Este 30 Mascu. secundaria 5 5 5 5
135 04/11/2015 Lima Este 57 Feme. superior 5 4 4 5
136  04/11/2015 Lima Este 48 Mascu. superior 3 3 3 3
137  04/11/2015 Lima Este 53 Feme. secundaria 1 2 2 1
138 04/11/2015 Lima Este 25 Feme. superior 5 5 4 4
139  04/11/2015 Lima Este 64 Feme. secundaria 4 4 4 4
140 04/11/2015 Lima Este 26 Mascu. secundaria 2 2 2 2
141 04/11/2015 Lima Este 63 Mascu. superior 4 4 4 4
142 04/11/2015 Lima Este 56 Mascu. secundaria 4 4 4 4
143  04/11/2015 Lima Este 51 Mascu. superior 4 5 4 5
144  04/11/2015 Lima Este 41 Mascu. secundaria 5 5 5 4
145  04/11/2015 Lima Este 21 Mascu. secundaria 5 5 5 4
146  04/11/2015 Lima Este 51 Feme. superior 5 5 5 5
147  04/11/2015 Lima Este 24 Mascu. superior 4 4 4 4
148 04/11/2015 Lima Este 46 Feme. secundaria 2 1 1 2
149  04/11/2015 Lima Este 53 Feme. secundaria 4 5 4 4
150 04/11/2015 Lima Este 44 Mascu. secundaria 4 5 4 4
151 04/11/2015 Lima Este 29 Mascu. superior 4 5 4 4
152  04/11/2015 Lima Este 26 Mascu. secundaria 5 5 5 5
153  04/11/2015 Lima Este 48 Mascu. secundaria 3 3 3 3
154  04/11/2015 Lima Este 63 Mascu. secundaria 4 4 5 4
155 04/11/2015 Lima Este 58 Feme. superior 4 5 5 4
156  04/11/2015 Lima Este 30 Mascu. superior 4 4 4 4
157  04/11/2015 Lima Este 26 Feme. secundaria 5 5 5 4
158 04/11/2015 Lima Este 43 Mascu. superior 5 5 5 5
159  04/11/2015 Lima Este 31 Feme. secundaria 4 4 4 4
160 04/11/2015 Lima Este 60 Feme. secundaria 5 5 5 5
161 04/11/2015 Lima Este 21 Mascu. superior 4 4 5 4
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N° Fecha UPE Edad Sexo Cley Fj,e Cahda_d _del il _qe k2 Percepcion del Requisitos
Instruccién Servicio Atencion .
Tramite
162 04/11/2015 Lima Este 23 Feme. secundaria 5 4 5 4
163  04/11/2015 Lima Este 31 Feme. secundaria 5 5 5 5
164  04/11/2015 Lima Este 58 Feme. superior 3 3 2 3
165 04/11/2015 Lima Este 47 Mascu. superior 3 2 3 3
166 04/11/2015 Lima Este 65 Feme. secundaria 4 4 5 4
167 04/11/2015 Lima Este 27 Mascu. secundaria 5 4 5 4
Lima Norte - .
168 05/11/2015 Callao 31 Feme. superior 5 4 5 4
169 o05/11/2015 LHmanNorte- o poe secundaria 5 5 5 4
Callao
Lima Norte - .
170  05/11/2015 Callao 45 Feme. superior 5 5 5 5
171 05112015 HmaNorte-ee Vaseu. superior 5 5 5 4
Callao
Lima Norte - .
172 05/11/2015 Callao 24 Mascu. superior 4 5 5 5
173 05/11/2015 LMANOMe- ooy superior 2 2 2 2
Callao
174 05/11/2015 L-'maNorte - 32 Mascu. secundaria 3 3 3 3
Callao
175 o05/11/2015 HmanNorte- o0 e secundaria 5 5 5 4
Callao
176 05/11/2015 MaNoOrte- - op poe superior 4 5 5 4
Callao
177 05/11/2015 MANOMe- o agyaen. superior 4 5 5 4
Callao
Lima Norte - .
178 05/11/2015 Callao 49 Feme. superior 4 5 5 5
179 05/11/2015 HmanNorte- o ap e secundaria 5 5 5 4
Callao
180 o05/11/2015 HmaNorte- oo e secundaria 5 5 5 5
Callao
181 05/11/2015 LMaNorte- o0 poe superior 5 5 5 4
Callao
182 05112015 HmaNorte- a5 vaseu. superior 5 5 5 4
Callao
183 05/11/2015 CmaNorte- e vaseu. superior 5 5 5 4
Callao
184 o05/11/2015 HimaNorte- oo secundaria 5 5 5 4
Callao
185 05/11/2015 LMaNoOrte- a0 poe superior 2 1 2 1
Callao
186 05/11/2015 LimaNorte- 19 \ceu, secundaria 5 5 5 4
Callao
187 05/11/2015 L-'ma Norte- 32 Feme. secundaria 3 3 2 2
Callao
188 05/11/2015 HmanNorte- o, peme superior 5 5 5 5
Callao
189 05/11/2015 HimanNorte- a0y o, secundaria 5 4 4 5
Callao
100 05112015 HmaNorte- a0 pone superior 5 5 5 5
Callao
191 051120105 HimaNorte- a0 rome superior 3 3 3 3
Callao
192 05/11/2015 HmaNorte- o ggyeu, superior 5 5 5 5
Callao
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Cley Fj,e Cahda_d _del il _qe k2 Percepcion del Requisitos
Instruccién Servicio Atencion .
Tramite

Lima Norte - .

193 05/11/2015 Callao 43 Mascu. secundaria 5 5 5 5

194 05112015 mANorte- L Maseu. superior 5 4 5 5
Callao
Lima Norte - .

195 05/11/2015 Callao 32 Mascu. superior 5 5 4 5

196 05/11/2015 L‘manorte- Feme. secundaria 5 4 4 5
Callao
Lima Norte - .

197 05/11/2015 Callao 51 Feme. superior 5 4 4 5

198 05112015 HmaNorte- o0 rome superior 5 4 3 5
Callao
Lima Norte - .

199 05/11/2015 Callao 31 Feme. superior 2 2 2 1

200 05/11/2015 CmaNorte- o ag Mascu. superior 5 4 5 4
Callao
Lima Norte - .

201 05/11/2015 Callao 27 Mascu. superior 5 5 5 5

202 05/11/2015 HmanNorte- go . secundaria 5 5 4 5
Callao
Lima Norte - .

203  05/11/2015 Callao 52 Feme. superior 5 4 5 5

204 05/11/2015 HmanNorte- o og pome superior 5 5 5 5
Callao
Lima Norte - .

205 05/11/2015 Callao 25 Mascu. superior 4 4 4 5

206 05/11/2015 HmanNorte- g secundaria 5 5 5 4
Callao

207 05/11/2015 Lima Norte- 54 Mascu. superior 3 3 3 2
Callao

208 05/11/2015 MANoOrte- 0 vaseu. superior 3 3 3 2
Callao

209 05/11/2015 CimaNorte- g Feme. superior 3 2 3 2
Callao

210 05/11/2015 HmanNorte- gy, secundaria 5 5 4 5
Callao

211 05/11/2015 maNorte- 44 Feme. superior 5 5 5 4
Callao

212 05/11/2015 CMANOMte- b superior 5 5 4 4
Callao

213 05/11/2015 HmanNorte- g, peme superior 5 4 4 5
Callao

214 05/11/2015 MANoOrte- g poe superior 4 4 4 4
Callao

215 05/11/2015 HmaNorte- o0 vaseu. superior 4 4 3 5
Callao

216 05/11/20105 maNorte- ey rome superior 4 4 3 5
Callao

217 05/11/2015 Lima Norte - 51 Mascu. secundaria 5 4 5 5
Callao

218 05/11/2015 HimanNorte- o e superior 5 4 4 5
Callao

219 05/11/2015 L‘maNorte- 4, Feme. secundaria 5 5 5 5
Callao

220 06/11/2015 L-imaOeste- 36 Feme. superior 5 5 5 5
Clientes

221 06/11/2015 LiMmaoeste- g poe superior 5 5 5 5
Clientes

222 0B/11/2015 LimaOeste- g Feme. superior 2 2 1 1
Clientes

214




Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Cley Fj,e Cahda_d _del il _qe k2 Percepcion del Requisitos
Instruccién Servicio Atencion .
Tramite

Lima Oeste - .

223 06/11/2015 Clientes 41 Feme. superior 5 5 4 5

224 06/11/2015 LiMaOeste- o rone superior 5 5 4 5
Clientes
Lima Oeste - .

225 06/11/2015 Clientes 29 Feme. superior 5 4 4 5

226 06/11/2015 Limaoeste- e superior 5 5 5 5
Clientes
Lima Oeste - .

227 06/11/2015 Clientes 32 Feme. superior 4 5 5 5

228 06/11/2015 LHmaoeste- o e superior 4 5 4 5
Clientes
Lima Oeste - .

229 06/11/2015 Clientes 25 Feme. superior 4 5 4 5

230 06/11/2015 LimaOeste- g Feme. superior 4 5 5 5
Clientes
Lima Oeste - .

231 06/11/2015 Clientes 40 Feme. superior 5 5 5 5

232 06/11/2015 L-imaOeste- 32 Feme. superior 5 5 5 5
Clientes
Lima Oeste - .

233  06/11/2015 Clientes 35 Feme. superior 5 5 5 5

234 06/11/2015 LiMaoeste- o pome superior 3 2 2 3
Clientes
Lima Oeste - .

235 06/11/2015 Clientes 25 Feme. superior 4 4 4 3

236 06/11/2015 Limaoeste- 4, Feme. superior 5 5 4 5
Clientes

237 06/11/2015 Limaoeste- oo superior 5 5 5 5
Clientes

238 06/11/2015 LiMaoeste- a0 e superior 5 4 4 5
Clientes

239 06/11/2015 LimaOeste- oo superior 5 5 4 5
Clientes

240 06/11/2015 Lmaoeste- 4 Feme. superior 5 5 5 5
Clientes

241 06/11/2015 LHMaoOeste- o) pone superior 5 5 4 5
Clientes

242 06/11/2015 LiMmaoeste- gy poe superior 3 3 3 3
Clientes

243 06/11/2015 LiMmaoeste- oo poe superior 2 2 2 2
Clientes

244 0B/11/2015 LimaOeste- ., Feme. superior 1 2 1 1
Clientes

245 06/11/2015 LHMAOeste- a0 pome superior 4 4 4 5
Clientes

246 06/11/2015 HIMaOeste- a e superior 5 4 4 5
Clientes

247 06/11/2015 imaoeste- ., Feme. superior 5 4 4 5
Clientes

248 06/11/2015 LiMaOeste- 0 e superior 5 5 4 5
Clientes

249 06/11/2015 LHMmaoeste- o) e superior 5 4 5 5
Clientes

250 06/11/2015 LIMmaoeste- go e superior 3 4 3 3
Clientes

251 06/11/2015 L-iMmaOeste- 24 Feme. superior 5 4 4 5
Clientes

252 0B/11/2015 LimaOeste- Feme. superior 4 4 4 4
Clientes
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Cley Fj,e Cahda_d _del il _qe k2 Percepcion del Requisitos
Instruccién Servicio Atencién -
Tramite
Lima Oeste - .
253  06/11/2015 Clientes 47 Feme. superior 4 4 4 5
254  06/11/2015 L-imaoeste- 56 Feme. superior 4 4 4 5
Clientes
Lima Qeste - .
255 06/11/2015 Clientes 22 Feme. superior 4 5 5 5
256 06/11/2015 Limaoeste- g pone superior 5 4 4 5
Clientes
Lima Oeste - .
257 06/11/2015 Clientes 61 Feme. superior 5 4 4 5
258 06/11/2015 LIMaoeste- ap e superior 5 5 5 5
Clientes
Lima Qeste - .
259 06/11/2015 Clientes 21 Feme. superior 5 5 5 5
260 06/11/2015 Limaoeste- . o superior 5 4 4 5
Clientes
Lima Qeste - -
261 06/11/2015 Clientes 50 Feme. superior 5 4 5 5
262 06/11/2015 Lmaoeste- .4 e superior 5 5 4 5
Clientes
Lima Qeste - .
263  06/11/2015 Clientes 22 Feme. superior 5 5 5 5
264 06/11/2015 LMaOeste- o0 poe superior 5 5 5 5
Clientes
Lima QOeste - -
265 06/11/2015 Clientes 62 Feme. superior 4 4 4 4
266 06/11/2015 LiMaOeste- 4 o superior 3 3 3 3
Clientes
267 06/11/2015 LMmaoeste- .9 o superior 5 5 5 5
Clientes
268 06/11/2015 LiMaoeste- o0 poe superior 5 5 4 5
Clientes
269 06/11/2015 Limaoeste- oo e superior 5 5 4 5
Clientes
270 09/11/2015 Lima Centro 40 Mascu. secundaria 5 5 5 5
271 09/11/2015 Lima Centro 50 Mascu. secundaria 5 5 5 5
272 09/11/2015 Lima Centro 21 Feme. secundaria 4 4 4 4
273 09/11/2015  Lima Centro 36 Feme. superior 3 3 3 3
274  09/11/2015 Lima Centro 39 Mascu. secundaria 5 5 4 5
275 09/11/2015  Lima Centro 32 Feme. superior 5 5 4 5
276 09/11/2015 Lima Centro 43 Mascu. secundaria 5 5 4 5
277 09/11/2015 Lima Centro 38 Feme. secundaria 5 5 5 5
278 09/11/2015  Lima Centro 21 Mascu. superior 3 2 2 2
279 09/11/2015 Lima Centro 59 Feme. secundaria 1 1 1 2
280 09/11/2015 Lima Centro 32 Feme. secundaria 5 5 5 5
281 09/11/2015 Lima Centro 45 Mascu. superior 4 4 5 5
282 09/11/2015  Lima Centro 53 Feme. superior 4 4 4 5
283 09/11/2015 Lima Centro 30 Feme. secundaria 4 5 5 5
284 09/11/2015 Lima Centro 38 Feme. superior 5 5 5 5
285 09/11/2015 Lima Centro 19 Mascu. secundaria 5 5 5 5
286 09/11/2015 Lima Centro 55 Feme. superior 5 5 5 5
287 09/11/2015 Lima Centro 42 Mascu. secundaria 2 2 1 1
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Tiempo y

N° Fecha UPE Edad Sexo Ir?szfggc?gn Cglei;j\zc(i:i?)el Caiitﬁii%ila Percepcic_’m del Requisitos
Tramite
288 09/11/2015  Lima Centro 45 Feme. superior 3 3 4 3
289 09/11/2015  Lima Centro 51 Mascu. secundaria 3 3 3 3
290 09/11/2015  Lima Centro 36 Feme. superior 5 5 5 5
291 09/11/2015  Lima Centro 26 Mascu. secundaria 5 4 5 5
292 09/11/2015  Lima Centro 41 Feme. superior 5 4 5 5
293 09/11/2015  Lima Centro 36 Mascu. secundaria 5 4 5 5
294  09/11/2015  Lima Centro 32 Feme. superior 5 4 5 5
295 09/11/2015  Lima Centro 42 Feme. superior 5 4 4 4
296 09/11/2015  Lima Centro 26 Feme. superior 5 4 5 4
297 09/11/2015 Lima Centro 38 Feme. superior 5 4 5 4
298 09/11/2015 Lima Centro 31 Feme. superior 5 5 5 5
299 09/11/2015  Lima Centro 29 Mascu. superior 5 5 5 5
300 09/11/2015  Lima Centro 52 Feme. secundaria 1 1 1 2
301 09/11/2015  Lima Centro 38 Feme. superior 3 3 3 3
302 09/11/2015  Lima Centro 23 Mascu. superior 5 5 5 5
303 09/11/2015  Lima Centro 53 Mascu. superior 5 5 5 5
304 09/11/2015  Lima Centro 26 Feme. secundaria 5 5 5 5
305 09/11/2015  Lima Centro 24 Mascu. superior 5 5 5 4
306 09/11/2015 Lima Centro 20 Mascu. secundaria 5 5 5 4
307 09/11/2015  Lima Centro 22 Feme. superior 5 5 4 5
308 09/11/2015  Lima Centro 39 Mascu. superior 4 5 4 4
309 09/11/2015  Lima Centro 51 Mascu. superior 5 5 5 5
310 09/11/2015  Lima Centro 34 Feme. superior 4 4 5 5
311 09/11/2015  Lima Centro 33 Mascu. secundaria 4 5 5 5
312 09/11/2015  Lima Centro 30 Mascu. superior 4 5 5 5
313 09/11/2015  Lima Centro 47 Feme. superior 5 5 5 5
314 09/11/2015 Lima Centro 31 Mascu. superior 5 5 5 5
315 09/11/2015  Lima Centro 19 Feme. superior 5 5 5 5
316 09/11/2015 Lima Centro 45 Mascu. superior 5 4 4 5
317 09/11/2015  Lima Centro 23 Feme. secundaria 5 4 5 4
318 09/11/2015  Lima Centro 32 Mascu. superior 5 5 5 5
319 09/11/2015  Lima Centro 45 Feme. superior 5 4 4 5
320 09/11/2015 Lima Centro 34 Mascu. superior 5 5 5 4

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta de satisfaccion 2015 — Gerencia de Prestaciones Econémicas
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