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Departamento de Atencién al Publico

Direccioén de Prevision Civil

Oficina Nacional de Servicio Civil

‘ COMPROMISO 5: TRANSFORMACION DIGIT.

Nombre del compromiso

Transformacion digital y gestion agil de los servicios del Régimen de Clases
Pasivas Civiles del Estado

Responsable/s

Oficina Nacional de Servicio Civil (ONSEC)

Apoyo instituciones publicas

Comision Presidencial de Gobierno Abierto y Electronico (GAE)

Funcién:

Gestion de Procesos y
Atencion

Departamento de Atencién al Publico:

Es el érgano responsable de proveer informacion y asesoria a los usuarios sobre el Régimen de Clases Pasivas Civiles del Estado, asi como la recepcién,

traslado y custodia de los expedientes de la Direccién de Prevision Civil.

Areas de Oportunidad

Debido al desconocimiento de los requisitos y del flujo de los tramites, los ciudadanos acuden
a las instalaciones de la ONSEC con documentacién incorrecta. Frecuentemente, exigen que
sus expedientes sean recibidos pese a la certeza de que seran rechazados en el proceso de
andlisis. Como externalidad negativa, este volumen irreal de trabajo penaliza y retrasa los
tiempos de respuesta para aquellos ciudadanos que si ingresan su documentacion de
manera correcta.

Propuesta de acciones de mejora

* Realizar campanias informativas sobre requisitos y flujos para garantizar una
presentaciéon de documentos correcta.

« Analizar la implementacion de un instrumento de subsanacién de requisitos, que
dejaréa constancia técnica de los motivos por los cuales un expediente no puede
continuar su proceso, indicando claramente al ciudadano las acciones necesarias
para completar su solicitud.

« Retroalimentacién constante entre personal del Departamento de Atencién al
Publico con personal de Andlisis de Pensiones y Trabajo Social y Regionalizacién.

Gestion de Procesos y
Atencion

Saturacion de la ventanilla fisica debido a consultas de seguimiento. Los usuarios contintian
acudiendo personalmente a las instalaciones de la ONSEC para verificar el avance de sus
tramites, denotando una baja adopcion o desconocimiento de las herramientas electrénicas y
centro de llamadas habilitadas por la institucion.

« Analizar la asignacion a un orientador con dispositivo informatico en la entrada de
la ONSEC. Su funcién sera interceptar a las personas que solo van a consultar
estatus; ensefiarles a hacerlo en ese momento a través del portal y evitar que pasen
a la ventanilla principal.

« Realizar campanas de conscientizacion de herramientas digitales, con infografias
claras, video tutoriales, etc.

« Actualizacion de trazabilidad del tramite.

Capacidad Institucional y
Recurso Humano

Existe un desfase significativo entre la capacidad instalada actual y el incremento sostenido
en la demanda de servicios. Esta limitacion restringe la capacidad de respuesta, generando
tiempos de atencion prolongados y desgaste del personal. La necesidad de fortalecimiento de
recurso humano no se circunscribe Gnicamente a la Direccién de Prevision Civil, sino que
impacta directamente a todas las areas involucradas en la cadena de los tramites de
pensiones, incluyendo a la Direccion de Tecnologias de la Informacién, la Direccion de
Asuntos Juridicos y los departamentos de andlisis y archivo.

« Establecer politicas donde ciertos tramites o consultas (como la revision de
estatus) sean de resolucion exclusiva por medios electrénicos.

« Gestion de fortalecimiento presupuestario, con el fin de incrementar la capacidad
de respuesta institucional.

Infraestructura y
Modernizacion Tecnolégica

Deficiencia e inestabilidad en la infraestructura tecnolégica derivada de limitaciones
presupuestarias.

Falta de actualizacién frena la modernizacion institucional.
A esto se suma que la operacion simultanea de los sistemas informaticos fragmentados y sin

interoperabilidad genera duplicidad de tareas, dificulta la trazabilidad integral de los expedientes
y aumenta el riesgo de inconsistencias en el manejo de la informacion.

« Restructuracion de cableado junto con la compra de nuevos dispositvos de red.

* Mejora en la seguridad a nivel granular, adquiriendo equipos para monitoreo de
red.

« Actualizacion y homogenizacion de la tecnologia utilizada en las aplicaciones
existentes y futuros desarrollos de aplicaciones.

« Integrar los sistemas que actualmente funcionan en la ONSEC, para facilitar la
comunicacion y eliminar la duplicidad de tareas. Optimizando de esta manera los
recursos asignados a estas tareas.

« Analizar el fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica institucional mediante
el uso estratégico del equipo tecnolégico priorizando la estabilidad, disponibilidad,
seguridad y continuidad de los servicios informaticos criticos.

« Evaluar la operacion de los sistemas informaticos existentes para identificar
duplicidad de tareas, inconsistencias en la informacion y oportunidades de mejora
en la trazabilidad de los expedientes en conjunto con la Direccion de Prevision Civil
para identificacion de las mismas.

« Gestion de fortalecimiento presupuestario, con el fin de incrementar la capacidad
de respuesta institucional.

Comunicacién y Cultura
Digital

La falta de socializacion asertiva sobre herramientas modernas, como el Portal CEO,
mantiene al ciudadano atado a gestiones presenciales e incentiva el uso de intermediarios o
"tramitadores", exponiendo econémicamente a los usuarios.

« Capacitar al recurso humano interno para que pueda orientar al ciudadano sobre
los beneficios de las plataformas digitales.

« Disefiar material audiovisual (video tutorial) enfocado en un usuario final sin
conocimientos técnicos previos.




