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I. [bookmark: _Toc167803337]Introducción
Este documento describe en detalle los mecanismos de monitoreo y evaluación para el Proyecto de Inversión PE-L1290: “Mejoramiento de los Servicios Operativos o Misionales Institucionales en la ONP”, apoyado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y ejecutado por la Oficina de Normalización Previsional (ONP). Para ello, se precisan los instrumentos de monitoreo clave, la estrategia de evaluación y las responsabilidades de cada entidad involucrada. 
El objetivo general del proyecto es lograr una “adecuada prestación de los servicios misionales de la ONP a los usuarios a nivel nacional”. Los objetivos específicos son (i) mejorar la eficiencia operativa de los servicios; y (ii) mejorar la interacción con los usuarios de la ONP. En relación con ello, el proyecto consta de dos componentes: (i) Mejorar la eficiencia operativa de los servicios, (ii) Mejorar la interacción con los usuarios de la ONP.  
Este documento contiene, asimismo, el detalle de la Matriz de Resultados (MR), que define los indicadores de objetivo general, objetivos específicos y productos, así como sus respectivas metas y medios de verificación, lo que orientará el seguimiento de la ejecución del proyecto y los resultados previstos.
Los recursos de este proyecto se recibirán a través de un préstamo del BID que asciende a US$ 60 millones. Esta operación tendrá como organismo ejecutor a la Unidad Ejecutora de Inversiones (UEI) de la Oficina de Normalización Previsional (ONP). 


II. [bookmark: _Toc167803338]Monitoreo
La coordinación general del proyecto en lo estratégico será responsabilidad de la Unidad Ejecutora de Inversiones (UEI) de la Oficina de Normalización Previsional (ONP), así como lo relacionado a la programación, ejecución y monitoreo de las actividades de la operación.
La UEI como entidad ejecutora será responsable de las actividades de monitoreo del progreso en la implementación del proyecto. El seguimiento de los resultados se basará en lo siguiente: (i) la planificación operativa actualizada periódicamente en el Plan de Ejecución Plurianual del Proyecto (PEP), el Plan Operativo Anual (POA), y el Plan de Adquisiciones (PA); y (ii) la teoría de cambio plasmada en la Matriz de Resultados (MR). 
El esquema de monitoreo del proyecto incluirá la realización de al menos 4 reuniones por año, incluyendo la presentación de cada informe semestral, para la revisión técnica y operativa de los avances del proyecto, el análisis de problemas que requieran la intervención del Banco, y actualización del análisis de riesgos para ajustar las acciones de mitigación previstas. Se espera que participen de estas reuniones los actores relevantes de la ONP:  Oficina de Tecnologías de la Información (OTI), Oficina de Ingeniería de Procesos (OIP), Dirección de Producción (DPR), Oficina de Relaciones Institucionales (ORI), Oficina de Administración (OAD), Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Evaluación de la Gestión (OPG), y el equipo de proyecto del BID. Las reuniones darán lugar a un acta con los temas tratados y acuerdos alcanzados.
Las herramientas que forman parte de la estrategia de monitoreo del proyecto son las siguientes:
Matriz de Resultados (MR): se presenta como parte de la Propuesta de Desarrollo de la Operación (POD), y contiene lo siguiente: (i) productos; (ii) resultados, vinculados a los objetivos específicos del proyecto y, finalmente, (iii) impacto y resultados vinculados al objetivo general del proyecto. La MR es una herramienta para guiar la planificación, monitoreo y evaluación del proyecto.
Plan de Ejecución del Proyecto (PEP): como parte del POD se presenta la planificación operativa y financiera prevista a partir de las estimaciones disponibles al momento del diseño, que debe ser actualizada al menos anualmente considerando la información sobre plazos, montos y prioridades institucionales. Las actualizaciones anuales del PEP incluirán el respectivo Plan Operativo Anual (POA), y deberán ser presentadas cada 31 de diciembre con las actualizaciones correspondientes al siguiente año-calendario y subsiguientes. El PEP especifica los montos y plazos de contratación y ejecución previstos para cada actividad. El PEP deberá contener el cronograma actualizado de ejecución física y financiera de los componentes, y de los productos del PMR, y formar parte de las herramientas de gestión y monitoreo del proyecto. 
Plan de Monitoreo y Evaluación (PME): describe instrumentos, responsables y presupuesto para las acciones de monitoreo a la ejecución del proyecto, así como de la medición de sus resultados e impactos vinculados a los objetivos específicos y generales.
Matriz de Gestión de Riesgo del Proyecto (MGR): enumera, describe y clasifica los riesgos identificados que pueden afectar la implementación del proyecto y la consecución de sus objetivos, en función de lineamientos y metodologías acordadas por el Banco y el organismo ejecutor. Define medidas de mitigación para aquellos riesgos considerados altos y medios, sus respectivos indicadores de seguimiento y, cuando sea el caso, el presupuesto para las actividades de mitigación.
Informes Semestrales de Avance (ISA): estos informes tienen como objetivo presentar al BID los avances en la ejecución y los resultados alcanzados en cada período. El informe de avance correspondiente a la segunda mitad del año calendario deberá presentar la ejecución presupuestal acumulada en el período, así como la información de avance físico y financiero de la Matriz de Productos vigente (MP) y, si cabe, los resultados alcanzados para los indicadores de objetivos generales o específicos. Debe presentar también una visión consolidada de las dificultades y lecciones aprendidas, así como las conclusiones y recomendaciones destinadas a retroalimentar al proyecto. Estos informes deberán ser presentados en un plazo máximo de 60 días después del final del semestre correspondiente. Los ISA deberán incluir los insumos de información para alimentar el reporte de avance interno del Banco.
Reglamento Operativo del Proyecto (ROP): el ROP es la herramienta de gestión y referencia principal del proyecto y detallará el mecanismo de ejecución, en función de las actividades requeridas para lograr los resultados y la estrategia de ejecución de la operación. Incluye lo siguiente: (i) descripción de los productos esperados, en forma cuantitativa y cualitativa; (ii) esquema organizacional y funciones a desempeñar tanto por la UEI, así como por sus dependencias  y responsables de cada línea de acción; (iii) arreglos técnicos y operativos clave para la ejecución, incluyendo criterios de elegibilidad y focalización de gastos; (iv) esquema de programación, seguimiento y evaluación de resultados; (v) procedimientos financieros, de auditoría y adquisiciones; (vi) mecanismos para actualizar el ROP; y (vii) anexos complementarios que faciliten la ejecución y monitoreo del proyecto, tales como la Matriz de Resultados; Análisis de Riesgos; Arreglos y Requisitos Fiduciarios; Plan de Monitoreo y Evaluación; y Plan de Ejecución Plurianual del Proyecto.
Estados Financieros Auditados (EFA): La UEI presentará al Banco, dentro del plazo de 120 días siguientes al cierre de cada ejercicio económico y durante el plazo para desembolsos del financiamiento, los EFAs del proyecto, debidamente dictaminados por una firma de auditoría independiente aceptable al Banco. El último de estos informes será presentado dentro de los 120 días siguientes a la fecha estipulada para el último desembolso del financiamiento. Durante el plazo para desembolsos del financiamiento, dentro de los sesenta (60) días siguientes a la fecha del vencimiento de cada semestre, la UEI presentará al Banco informes financieros no auditados sobre las actividades financiadas en el semestre anterior para los componentes del proyecto, como parte del ISA.
Misiones de administración o visitas de inspección: Se realizarán dependiendo de la importancia y complejidad de la ejecución, siguiendo el cronograma definido en el Plan de Supervisión que se prepare para cada año de ejecución del proyecto, que identifica aquellos momentos en que se estima necesaria la supervisión técnica del Banco. Se realizará como mínimo anualmente una reunión conjunta entre la UEI y el Banco, donde se discutirá, entre otros aspectos, los siguientes: (i) el avance de las actividades identificadas en el PEP; (ii), el nivel de cumplimiento de los indicadores establecidos en la MR para cada componente; (iii) el POA para el año siguiente; y (iv) el PA para los próximos 12 meses y las posibles modificaciones de las asignaciones presupuestarias por componente. La UEI se compromete a mantener un sistema de monitoreo y evaluación de todos los componentes de la operación, sobre la base del cual prepararán los informes y datos que remitirán al Banco.
A. [bookmark: _Toc167803339]Indicadores
Durante el monitoreo del programa se dará seguimiento a los indicadores de impacto, de resultados y de productos detallados en la Matriz de Resultados, y serán incluidos en el informe semestral de progreso, la evaluación intermedia, y la evaluación final. El progreso de dichos indicadores será relevado en base a informes de avance elaborados por la UEI. Las principales fuentes de información serán los datos administrativos del sistema de información de la ONP, informes del proyecto, y estudios realizados, ente otros.
El seguimiento del principal impacto del programa se realizará con base a dos indicadores, los cuales miden lo siguiente: (i) el porcentaje de solicitudes denegadas con pensión provisional respecto al total solicitudes denegadas, y (ii) el porcentaje de afiliados con aportes anteriores a julio de 1999 con historia laboral declarada de sus empleadores (Tabla 1). 
Los indicadores a nivel de componente tienen como objetivo evaluar la efectividad de la intervención y están alineados a los objetivos específicos del programa (Tabla 2). Los tres primeros indicadores buscan dar seguimiento al avance en la mejora de la eficiencia operativa de los servicios, de forma que se monitorean los tiempos promedio de atención de reconocimiento de los derechos de inicio de pensión u otras solicitudes, el porcentaje de solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras solicitudes atendidas dentro del plazo legal y el número de servicios digitales para migrantes que interoperan con la Superintendencia Nacional de Migraciones. Por otra parte, otros cuatro indicadores se incluyen para medir la mejora en la interacción con los usuarios de la ONP. Se mide el avance a través del porcentaje de atenciones que se brindan a través de canales digitales a los usuarios de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de distintos canales, el tiempo promedio de atención de quejas, el número de migrantes nuevos que se afilian al SNP, el número de nuevos migrantes venezolanos que se afilian al SNP y el número de atenciones a migrantes venezolanos que acceden a los nuevos servicios entregados por la ONP. La tabla 3 presenta con mayor detalle la definición de los indicadores de objetivo general y de objetivos específicos. 
Finalmente, los productos definidos para alcanzar el objetivo de cada componente se miden a través de un set de indicadores, que permitirán monitorear el cumplimiento de los objetivos intermedios a través de los cuales se lograrán los resultados esperados en tiempo y forma (Tabla 4).


[bookmark: _Ref161999265][bookmark: _Ref133581520]Tabla 1. Objetivo General de Desarrollo
	Indicadores
	Unidad de medida
	Línea de Base
	Año Línea de Base
	Meta Final (Año 6)
	Medios de Verificación
	Comentarios

	1) Porcentaje de solicitudes denegadas con pensión provisional respecto al total de solicitudes denegadas
	Porcentaje
	45,1%
	2023
	5%
	Estadísticas de la Dirección de Producción de la ONP
	Cuantifica la diminución 
en el número de pagos indebidos por pensiones provisionales pagadas.

	2) Porcentaje de afiliados con aportes anteriores a julio de 1999 con historia laboral declarada de sus empleadores 
	Porcentaje
	6%
	2023
	23%
	Estadísticas de la Dirección de Producción de la ONP
	Cuantifica el aumento en historias laborales declaradas anteriores a 1999.


Fuente: Matriz de Resultados del Proyecto


[bookmark: _Ref161999103][bookmark: _Ref133581532]Tabla 2. Objetivos de desarrollo específicos
	Indicadores
	Unidad de medida
	Línea de Base
	Año
Línea de Base
	Meta (Año 6)
	Medios de Verificación
	Observaciones

	Objetivo específico 1: Mejorar la eficiencia operativa de los servicios

	1) Tiempos promedio de atención de reconocimiento de los derechos de inicio de pensión y otras solicitudes
	Número de días hábiles
	51,8 
	2023
	24 
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones
	Se considera todos los regímenes y todas las solicitudes que se atienden y cuyo plazo sea 30 días hábiles (no considera recursos impugnativos ni bonos).

	2) Porcentaje de solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras solicitudes atendidas dentro del plazo legal
	Porcentaje
	69%
	2023
	90%
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones
	Corresponde al número de solicitudes de reconocimiento de prestaciones atendidas dentro de los plazos de ley, desde la presentación de la solicitud hasta la notificación.
Se considera todos los regímenes y todas las solicitudes que se atienden indistintamente del plazo legal

	3) Número de servicios digitales para migrantes que interoperan con la Superintendencia Nacional de Migraciones (SNM)

	Número de servicios
	0
	2024
	2
	Informe de la Dirección de la ONP
	El objetivo es promover la interoperabilidad de los servicios digitales entre la ONP y la SNM, para compartir información digital de documentos presentados y firmados por ciudadanos extranjeros que hayan realizado trámites migratorios.

	Objetivo específico 2:  Mejorar la interacción con los usuarios de la ONP

	4) Porcentaje de atenciones que se brindan a través de canales digitales a los usuarios de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de distintos canales

Indicadores de rastreo[footnoteRef:2]: [2:  Indicador de rastreo: permite dar seguimiento al avance del programa en áreas de interés en lugar de medirlo en función de una meta previamente establecida.] 


4-a) Porcentaje de atenciones que se brindan a través de canales digitales a mujeres usuarias de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de distintos canales.
	Porcentaje
	0,68%
	2023
	20%
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones y de la Unidad Funcional de Gestión de Canales
	La línea base contempla las solicitudes de afiliaciones por canal virtual respecto del total de solicitudes atendidas en el 2023.

	5) Tiempo promedio de atención de quejas
	Número de días hábiles
	50 
	2023
	24 
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones y de la Unidad Funcional de Defensoría del asegurado
	Las quejas se presentan por defectos en la tramitación de una solicitud.

	6) Número de migrantes venezolanos afiliados al SNP
	Número de migrantes
	50.763
	2024
	58.262
	Estadísticas ONP
	Se espera que el crecimiento de la población venezolana no afiliada al sistema de pensiones, presente un comportamiento igual al de la población local 

	7) Número de migrantes venezolanos atendidos que acceden a los nuevos servicios entregados por la ONP 
	Número de migrantes
	0
	2024
	71.339
	Estadísticas ONP
	Se espera el crecimiento de la población venezolana que accede a los nuevos servicios ofrecidos por la ONP


Fuente: Matriz de Resultados del Proyecto

Tabla 3 Indicadores de Impacto y de Resultados: definición
	Indicadores
	Metodología de cálculo
	Fuentes de Información
	Análisis de Atribución
	Marco Temporal medición
	Justificación de las metas

	Objetivo general de desarrollo: Lograr una adecuada prestación de los servicios misionales de la ONP a los usuarios a nivel nacional.

	Porcentaje de solicitudes denegadas con pensión provisional respecto al total solicitudes denegadas
	Actualmente el 45,1 del total de solicitudes denegadas corresponden a pensiones previsionales. 

Cuantifica el número de pensiones provisionales denegadas respecto del total de solicitudes denegadas.

Nota.
Pensión provisional: se otorga, sin la necesidad de realizar algún trámite, a los 30 días de solicitada la pensión. 
Solicitudes denegadas: son solicitudes de pensión que son rechazadas (estas pueden ser dentro del plazo de 30 días o fuera de dicho plazo, en cuyo caso se entrega una pensión provisional).

Formula:
	Total pensiones previsionales denegadas

	Total solicitudes denegadas




	Estadísticas de la Dirección de Producción de la ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación anual
	Se plantea que con el proyecto no se entreguen pensiones provisionales. Según análisis interno de la ONP, la meta se estableció para dejar un margen de error del 5%.

	Porcentaje de afiliados con aportes anteriores a julio de 1999 con historia laboral declarada de sus empleadores 
	Del total de afiliados con aportes (4,6 millones), 2.597.074 (57%) cuenta con historias laborales digitalizadas (posteriores a julio de 1999) y 2.002.032 (43%) no cuentan con historias laborales digitalizadas (anteriores a julio de 1999). 
Del grupo de historias laborales no digitalizadas, sólo el 6% cuenta con historia laboral declarada de sus empleadores. 
	Estadísticas ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación anual
	La ONP cuenta con información digitalizada de todos los aportes realizados posteriores a julio de 1999. Para los aportes anteriores a julio de 1999, parte se encuentran en formato papel, pero otra parte no se encuentra en ningún registro.  Esta situación genera diversos tipos de fraude que incluyen suplantación de identidad, doble identidad y falsificación de datos.
Del total de afiliados activos a la ONP (4,6 millones), aproximadamente 2 millones (44% del total) no cuenta con historias laborales completas, ya que registran aportes anteriores a junio de 1999.
Para reconstruir la historia laboral de estos afiliados se recurre a un proceso de declaración de aportes que permite identificar la existencia del vínculo laboral entre el asegurado y el empleador. En la actualidad, de los 2 millones de afiliados con aportes anteriores a junio de 1999, sólo el 6% cuenta con historias laborales de sus empleadores declarada.
En ese contexto, el indicador de impacto del proyecto busca – para aquellos afiliados con aportes anteriores a junio de 1999 - la disminución de los fraudes a través de contar con historias laborales de sus empleadores declaradas. Esto le permite a la ONP lograr una adecuada prestación de sus servicios misionales.
Del total de historias laborales no digitalizadas, se estima que se podría alcanzar un máximo de 689.615 historias laborales declaradas, ya que cuentan con algún aporte desde enero 2020 o se tiene algún dato de contacto (teléfono, correo o dirección).
Dadas experiencias anteriores, se aplica un factor de ajuste del 50% (equivalente a 344.7458). Con esto, la meta del indicador alcanza a 478.328, equivalente al 23%.
Si bien el proyecto a 2029 tiene como meta un 23% de historias laborales declaradas para los asegurados anteriores a junio de 1999, existe el compromiso de la ONP para escalar los resultados del proyecto y llevar este indicador a 50% en un plazo de dos años después de finalizado el proyecto.

	Objetivo específico 1: Mejorar la eficiencia operativa de los servicios

	1) Tiempos promedio de atención de reconocimiento de los derechos de inicio de pensión y otras solicitudes
	Actualmente la ONP se demora 51.8 días hábiles reconocimiento de los derechos de inicio de pensión y otras solicitudes, siendo que el plazo legal son 30 días. 

El indicador considera todos los regímenes y solicitudes que se atienden y cuyo plazo sea 30 días hábiles.
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones de la ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación anual
	Si bien el plazo legal son 30 días, según metas internas de la ONP, se plantea mejorar en un 20% adicional los tiempos de respuesta. 

	2) Porcentaje de solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras solicitudes atendidas dentro del plazo legal
	Actualmente el 69% de las solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras solicitudes son atendidas dentro del plazo legal. 

El indicador considera el porcentaje de solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras atendidas dentro del plazo legal.
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones de la ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación mensual
	Se plantea que con el proyecto el 100% de las solicitudes sean atendidas dentro del plazo legal. 
Según análisis interno de la ONP, la meta se estableció para dejar un margen de error del 10%

	3) Número de servicios digitales para migrantes que interoperan con la Superintendencia Nacional de Migraciones (SNM) 


	En la actualidad ninguno de los servicios digitales ofrecidos por la ONP interopera con el SNM. 




	Informe de dirección de la ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación mensual
	De los 17 servicios digitales que implementará la ONP, se espera que al final del proyecto, al menos 2 sean interoperable con la SNM. 
Dado que implementar mecanismos de interoperabilidad requiere la definición de estándares comunes para definir la forma en que los datos y la información son estructurados, compartidos y procesados, la meta del proyecto contempla una meta inicial que al menos dos servicios digitales interoperan con la SNM. 
A partir de 2029, con el nuevo sistema de información de la ONP completamente operativo, los sistemas podrán intercambiar información de manera coherente, por lo que existe el compromiso de la ONP para escalar los resultados del proyecto y de llevar este indicador a 5 en un plazo de tres años después de finalizado el proyecto




	Indicadores
	Metodología de cálculo
	Fuentes de Información
	Análisis de Atribución
	Marco Temporal medición
	Justificación de las metas

	Objetivo específico 2:  Mejorar la interacción con los usuarios de la ONP

	[bookmark: _Hlk165380134]4) Porcentaje de atenciones que se brindan a través de canales digitales a los usuarios de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de  distintos canales

Indicadores de rastreo:

4-a) Porcentaje de atenciones que se brindan a través de canales digitales a mujeres usuarias de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de distintos canales.
	En la actualidad menos del 1% de las atenciones brindadas a los usuarios a través de los distintos canales se hace mediante manales digitales. 

Se calcula como la ratio entre atenciones que se brindan a través de canales digitales a los usuarios sobre total de atenciones brindadas a través de los distintos canales.
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones y de la Unidad Funcional de Gestión de Canales
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación mensual
	Según análisis interno de la ONP, se estableció como meta institucional que 1 de cada 5 atenciones con la entidad se debe realizar de manera virtual, por lo que la meta se estableció en un 20%

	5) Tiempo promedio de atención de quejas
	Actualmente la ONP se demora 50 días en atender una queja, siendo que el plazo legal son 30 días.  

Nota.
Una queja es el mecanismo a través del cual los usuarios expresan su insatisfacción en la atención de procedimientos y actuaciones administrativos 
	Estadísticas de las Direcciones de Producción y Prestaciones y de la Unidad Funcional de Defensoría del asegurado
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación en un momento determinado del tiempo
	Si bien el plazo legal son 30 días, según metas internas de la ONP, se plantea mejorar en un 20% adicional los tiempos de respuesta.

	6) Número de migrantes venezolanos afiliados al SNP
	La línea de base (50.763) representa el número de afilados migrantes venezolanos afiliados al SNP en 2023 (equivalente al 25% del total de afiliados). 

En la actualidad, la población venezolana no afiliada a ningún sistema pensiones son 299.755, de los cuales se podría afiliar al SNP es 74.988 (población potencial) (manteniendo la proporción del 25%). 

Bajo un escenario conservador se establece que, los migrantes venezolanos que podrían afiliarse al SNP al 2029 es del 10% de la población potencial (7.499).
	Estadísticas ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación en un momento determinado del tiempo
	Para la meta, se estima un crecimiento del 15% (equivalente a 7.499). 

Este valor representa el 10% de la población venezolana que potencialmente podría afiliarse al SNP. 

	7) Número de migrantes venezolanos atendidos que acceden a los nuevos servicios entregados por la ONP 
	En la actualidad los nuevos servicios entregados por la ONP no están implementados. Estos incluyen, servicios digitales, canales de atención, despliegue de ferias dirigidas a brindar servicios esenciales, unidades móviles para servicios itinerantes, mecanismos voluntarios de afiliación y aportes. 

En la actualidad, la población venezolana no afiliada a ningún sistema pensiones son 299.755, de los cuales se podría afiliar al SNP es 74.988 (población potencial) (manteniendo la proporción del 25%). 
|
Para el cálculo de la meta del indicador se considera:
· Atenciones por interacción previsional: 59.951 (la tasa de interacción previsional es el 20% del total de la población venezolana no afiliada a ningún sistema pensiones).
· Meta de afiliación: 7.499.
· Atenciones potenciales sin vínculo a la ONP: 3.749 (población interesada-meta de afiliación). La población interesada es el 15% de la población venezolana no afiliada a ningún sistema pensiones que podría afiliarse al SNP).
· Atención a población migrante actual: 194 (la tasa promedio anual de atención de afiliados migrantes venezolanos por los distintos canales es 0.12%).

	Estadísticas ONP
	Sin atribución. Metodología antes y después.
	Evaluación en un momento determinado del tiempo
	La meta se establece respeto a la población venezolana no afiliada a ningún sistema pensiones, que podría utilizar los nuevos servicios entregados por la ONP.




[bookmark: _Ref162000228][bookmark: _Ref133581534]Tabla 4. Productos
	Productos
	Línea de Base 
	Unidad de medida
	Año Línea de Base
	Año 
1
	Año
2
	Año
3
	Año
4
	Año
5
	Final del proyecto
	Medios de Verificación
	Observaciones

	COMPONENTE 1. Mejorar la eficiencia operativa de los servicios

	1.1. Integrar la información previsional de los usuarios de la ONP

	Modelo de base de datos integrada para los usuarios de la ONP diseñado
	0
	Número de modelos de bases de datos diseñados
	2023
	0
	1
	3
	0
	0
	4
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	Incluye: (i) BD de data analytics, (ii) BD transaccional, (iii) BD de consulta y (iv) BD de archivos adjuntos.

	Poblamiento de información de aportes antes de junio de 1999 digitalizado
	0
	Número de documentos digitalizados
	2023
	0
	48.803
	48.803
	0
	0
	97.606
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	1.2. Analizar, diseñar, desarrollar e implementar un nuevo sistema de información misional integrado

	Requerimientos funcionales para el desarrollo de sistemas de información determinados
	0
	Número de documentos
	2023
	15
	37
	0
	0
	0
	52
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	Sistema integrado de información previsional (SIIP) con accesibilidad universal desarrollado
	0
	Número de sistema de información
	2023
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	Nuevos servicios digitales implementados[footnoteRef:3] [3:  No se presenta como un “producto” en el perfil de Invierte.pe; no obstante, se considera como un “producto” a destacar para los documentos BID.] 

	1
	Número de servicios digitalizados
	2024
	0
	0
	0
	7
	10
	17
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	Aula digital (virtual) para promover la cultura previsional a la población migrante implementada
	0
	Módulo
	2023
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	Mecanismos de interoperabilidad implementados
	0
	Web service
	2023
	0
	0
	1
	2
	0
	3
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	MEF, Bancos (pasarela de pagos), Pensión 65 (verificación registro de pensión) 

	Cursos/talleres al personal técnico de la ONP (OTI y órganos de línea) sobre gobierno digital y gestión del cambio desarrollados
	0
	Número de cursos/talleres[footnoteRef:4] [4:  No hay información en el perfil Invierte.pe de la cantidad de personal que será capacitado.] 

	2023
	0
	0
	13
	10
	23
	46
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	13 cursos y 32 talleres

	1.3. Mejorar la capacidad de procesamiento y almacenamiento de la información

	Centro de datos implementado 
	0
	Número de centro de datos
	2023
	0
	0
	1
	1
	0
	2
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	1.4. Mejorar el parque informático

	Equipos para mejoramiento de parque informático adquiridos
	0
	Número de equipos
	0
	0
	1.000
	1.000
	986
	0
	2.986
	Informe de ejecución de la UEP – OTI
	

	Componente 2: Mejorar la interacción con los usuarios de la ONP

	2.1: Sensibilizar a los usuarios de la ONP para el uso de tecnologías digitales

	Plan de sensibilización digital dirigido a los usuarios de la ONP con enfoque de género y grupos diversos implementado[footnoteRef:5] [5:  	Por grupos diversos se refiere a personas con discapacidad, pueblos indígenas y afroperuanos.] 

	0
	Número de planes
	2023
	0
	0
	0
	0
	1
	1
	Informe de ejecución de la UEP
	

	2.2: Mejorar los canales de atención de los usuarios de la ONP

	Centros de atención inclusivos y
accesibles para una amplia gama de usuarios implementados
	0
	Número de pilotos
	2023
	0
	0
	0
	5
	9
	14
	Informe de ejecución de la UEP
	

	Servicios itinerantes para la población migrante implementados
	
	Número de unidades móviles
	2023
	0
	0
	1
	1
	1
	3
	Informe de ejecución de la UEP
	


	2.3: Mejorar mecanismos de afiliación y aportes previsionales

	Desarrollo de procedimientos para la afiliación y aportes previsionales implementados
	0
	
Número de procedimientos
	2023
	0
	0
	0
	0
	3
	3
	Informe de ejecución de la UEP 
	

	Desarrollo de procedimientos para la afiliación y aportes previsionales dirigido a mujeres implementados
	0
	
Número de procedimientos
	2003
	0
	0
	0
	0
	1
	1
	Informe de ejecución de la UEP
	

	Desarrollo de procedimientos para la afiliación y aportes previsionales 
dirigido a la población migrante implementados
	

0
	
Número de procedimientos
	

2023
	0
	0
	0
	0
	3
	3
	Informe de ejecución de la UEP 
	

	2.4: Mejorar la cultura previsional de los usuarios de la ONP

	Metodologías y contenidos para promover la cultura previsional con enfoque de género y grupos diversos desarrolladas
	0
	Número de metodologías
	2023
	0
	0
	2
	3
	0
	5
	Informe de ejecución de la UEP
	

	Metodologías y contenidos para promover la cultura previsional dirigidos a mujeres con enfoque de género y grupos diversos desarrolladas
	0
	Número de metodologías
	2023
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	Informe de ejecución de la UEP
	

	Materiales de cultura previsional dirigidos a pueblos indígenas y afroperuanos elaborados

	0
	Numero de materiales
	2023
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	Informe de ejecución de la UEP
	

	Materiales de cultura previsional dirigidos a la población migrante elaborados
	0
	Numero de materiales
	2023
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	Informe de ejecución de la UE
	2 cuadernos de trabajo nivel primaria, 2 cuadernos de trabajo secundaria, 1 cuaderno de trabajo para CEBA[footnoteRef:6] y 3 manuales para docentes (incluye 1 para migrante) [6:  CEBA: Centro de Educación Básica Alternativa] 



Fuente: Matriz de Resultados del Proyecto



B. [bookmark: _Toc167803340]Recopilación de datos e instrumentos
Los datos de las metas físicas y financieras de los productos serán recolectados periódicamente y consolidados por la UEI en planillas de control en Excel, formateadas de acuerdo con la matriz de resultados y el Plan de Adquisición del programa.  
La información será consolidada trimestralmente, lo que permitirá evaluaciones periódicas para comparar las metas de la Matriz de Resultados y su progreso, incluyendo las explicaciones cada vez que se identifique alguna desviación. 
Además, con una periodicidad semestral, el Coordinador de la UEI podrá llevar a cabo entrevistas con los diferentes órganos rectores y beneficiarios del programa para evaluar los objetivos que presentan desviaciones, así como las posibles acciones para mitigar las desviaciones.
C. [bookmark: _Toc167803341]Presentación de informes
La UEI presentará los informes de monitoreo, con base en los consolidados en la planilla de control. Los informes generados con base en esta información serán utilizados para la actualización del Informe Semestral de Progreso del programa y del Project Monitoring Report (PMR). Los costos anuales de cada producto están detallados en el Plan de Ejecución de Programas (PEP).
El prestatario, a través de la UEI, presentará al Banco anualmente los Estados Financieros Auditados (EFA) del programa dentro de los 120 días siguientes al cierre de cada año fiscal, debidamente auditado por una firma de auditoría independiente, así como informes semestrales de avance elaborados por la firma auditora contratada. Adicionalmente, se requerirá un informe de auditoría preliminar correspondiente al primer semestre de cada período, dentro de los 60 días luego del cierre del semestre. La UEI preparará informes semestrales consolidados de avance para su revisión por parte del Banco, los cuales serán enviados a más tardar en los 30 días posteriores al final de cada semestre (30 de enero y 30 de julio).
La UEI presentará al Banco un informe de evaluación de medio término, a los 90 días contados a partir de la fecha en que se haya desembolsado el 40% de los recursos del préstamo o cuando hayan transcurrido 36 meses de ejecución (lo que ocurra primero).
La UEI preparará y enviará al Banco un informe de evaluación final que servirá de insumo para el Informe de Terminación del Proyecto (Project Completion Report PCR), a los 90 días contados a partir de la fecha en que se haya desembolsado el 90% de los recursos del préstamo.
D. [bookmark: _Toc167803342]Coordinación, plan de trabajo y presupuesto de monitoreo
La UEI contará con un especialista de monitoreo y seguimiento, responsable de coordinar las actividades de monitoreo del programa, que incluirán lo siguiente: (i) documentar, informar y hacer seguimiento, de manera sistemática, a los avances de la ejecución física y financiera de los productos entregables del Proyecto con base en PEP, POA y PA; (ii) documentar, informar y hacer seguimiento, de manera sistemática, de los avances en los indicadores de resultados buscados por el Proyecto en base a la Matriz de Resultados y matriz de Riesgos; (iii) actualizar semestralmente la Matriz de Resultados; (iv) apoyar al OE con la elaboración de Informes Semestrales; (v) apoyar al equipo de proyecto del Banco en el proceso de actualización del PMR y elaboración del PCR; (vi) examinar periódica y sistemáticamente el avance de las distintas actividades previstas en el Programa, y (vii) coordinar con el Banco los distintos mecanismos de monitoreo y evaluación del Proyecto.
El Banco y la UEI realizarán reuniones con una periodicidad semestral para monitorear de manera conjunta la marcha en la ejecución de la operación. Asimismo, la UEI realizará, en conjunto con el Banco, visitas de inspección por lo menos dos veces al año para la evaluación de los avances del programa.
Cuando las visitas de inspección identifiquen retrasos en la ejecución física y financiera, se establecerá un Plan de Implementación Acelerada (PAE) para detallar lo siguiente: (i) principales dificultades en la implementación, (ii) acciones para superar las dificultades; y (iii) el plazo y los costos de éstas. El PAE también incluirá una selección de las adquisiciones prioritarias para el programa, con sus plazos y valores estimados.
El presupuesto detallado de las actividades de monitoreo del programa, así como el plan de seguimiento de los productos, se presenta en la Tabla 5.


[bookmark: _Ref162368171]Tabla 5. Cronograma de actividades de monitoreo
	Actividades de monitoreo
	Año 1
	Año 2
	Año 3
	Año 4
	Año 5
	Responsable
	Costo US$
	Financiamiento

	Trimestres
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	
	
	

	Contratación de especialista de seguimiento y monitoreo
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	Unidad Ejecutora
	194,963
	Financiamiento conjunto (recursos ordinarios y de préstamo)

	Costo Total
	194,963


Fuente: PEP


III. [bookmark: _Toc167803343]Evaluación
El esquema de monitoreo propuesto considera una evaluación progresiva del avance del proyecto en tres fases, de modo que al finalizar el proyecto se cuente con tres informes: de evaluación intermedia, de evaluación final y de terminación de proyecto, donde cada uno contempla un nivel de detalle y una fase del proyecto distintos. 
Se plantea que la evaluación considere los ocho indicadores de resultado que forman parte de la matriz de resultados, de modo que se pueda evaluar el proyecto en su conjunto, así como cada uno de los componentes. Puesto que las características de la implementación y de los indicadores varía, se proponen distintos métodos de evaluación para cada uno, tal como se detalla a continuación:
[bookmark: _Ref165977866]Tabla 6. Indicadores de evaluación
	
	Indicadores
	Unidad de medida
	Metodología

	Impactos
	Solicitudes denegadas con pensión provisional respecto al total solicitudes denegadas
	%
	Análisis antes /después

	
	Asegurados anteriores a junio de 1999 con historia laboral declarada
	%
	Análisis antes/ después

	Resultados Esperados
	Objetivo específico 1: Mejorar la eficiencia operativa de los servicios

	
	Tiempos promedio de atención de reconocimiento de los derechos de inicio de pensión y otras solicitudes
	N° de días hábiles
	Análisis antes /después

	
	Solicitudes de reconocimiento de prestaciones previsionales y otras solicitudes atendidas dentro del plazo legal
	%
	Análisis antes /después

	
	Servicios digitales que intercambian información con la Superintendencia Nacional de Migraciones
	%
	Análisis antes /después

	
	Objetivo específico 2:  Mejorar la interacción con los usuarios de la ONP

	
	Atenciones que se brindan a través de canales digitales a los usuarios de la ONP, con relación al total de atenciones brindadas a través de los distintos canales
	%
	Análisis antes /después

	
	Tiempo promedio de atención de quejas
	N° de días hábiles
	Análisis antes /después

	
	Número de migrantes nuevos que se afilian al SNP
	N° de personas
	Análisis antes /después

	
	Número de migrantes que acceden a servicios entregados por la ONP con relación al total de extranjeros potenciales que podrían acceder a un servicio de la ONP
	N° de personas
	Análisis antes /después


Fuente: Matriz de Resultados
En específico, se propone que para todos los indicadores se lleve a cabo un análisis antes/después, el cual consiste en el contraste entre los valores antes del inicio del proyecto y después de que se haya logrado determinado nivel de avance. 
A. [bookmark: _Toc167803344]Evaluación intermedia
[bookmark: _Hlk170840196]Se realizará una evaluación intermedia una vez transcurridos 36 meses de entrada en vigor del convenio, o cuando se haya desembolsado el 40% del monto del préstamo, lo que ocurra primero. Esta evaluación será externa e independiente, en función de los términos de referencia acordados con el Banco, y financiada con recursos previstos en el PEP. Se revisará el cumplimiento de las metas originales y actualizadas en los POA; así como los avances en la Matriz de Resultados. Específicamente, las actividades serán las siguientes:
Relevancia
· Analizar si se mantiene el alineamiento del Proyecto con las necesidades del país, la lógica vertical de la intervención y los documentos estratégicos o marcos sectoriales del Banco.

Efectividad
· Llevar a cabo una revisión detallada del avance de los indicadores de la Matriz de Resultados. Se identificará cualquier déficit o rezago de cumplimiento y analizarán las causas, a fin de proponer acciones correctivas. Adicionalmente, se hará nota de cualquier ajuste que se haya hecho a la Matriz de Resultados durante la implementación del proyecto (del indicador mismo, su valor de línea de base o las metas) y la justificación por dicho ajuste. 
· Se analizará si las metas y los indicadores planteados (en la propuesta de préstamo) son adecuados para medir los objetivos declarados y si las metas fueron infundadamente optimistas o injustificadamente conservadoras. Entre otras fuentes, este ejercicio se beneficiará de la información contenida dentro de la herramienta de monitoreo del Banco, el PMR. 
· Identificar los resultados imprevistos (no incluidos en el objetivo declarado o la matriz de resultados) observados hasta la fecha y presentar evidencia de la influencia del proyecto sobre dichos resultados. 

Sostenibilidad
· Llevar a cabo una revisión detallada de la Matriz de Riesgos del proyecto y analizar el grado en el que se han materializado los riesgos identificados, las medidas de mitigación que se han implementado, la efectividad de las medidas tomadas, y el grado de riesgo a futuro. Adicionalmente, con base en una revisión documental y entrevistas con informantes clave, se identificarán riesgos no contemplados en la Matriz de Riesgos original y recomendadas acciones de mitigación. 

Hallazgos y recomendaciones
· Llevar a cabo una revisión de la administración del proyecto y su asociación con el éxito del proyecto hasta la fecha, incluyendo: (i) los mandatos, las relaciones, las estructuras, los recursos las capacidades del OE y su coordinación con otras entidades involucradas; (ii) la gestión fiduciaria (gestión financiera y de adquisiciones); (iii) cualquier conducta o acción de algún participante público o privado; (iv) aspectos jurídicos o normativos, del país o del Banco; y (v) otros factores que sean considerados influyentes. 
· Llevar a cabo una revisión detallada de los desembolsos y acciones del proyecto. Se identificará cualquier déficit o rezago y las causas de estos, a fin de proponer acciones correctivas, generar lecciones aprendidas para futuros programas o proyectos, así como cualquier ahorro en términos presupuestales o de tiempos. 
· Elaborar una sección de hallazgos y recomendaciones con base en toda la evidencia recopilada.

B. [bookmark: _Toc167803345]Evaluación final
[bookmark: _Hlk170840810]La evaluación final, incluirá un análisis de la lógica vertical y de atribución de resultados a la operación, así como de pertinencia y sostenibilidad de los resultados. Será realizada cuando haya concluido el plazo original de desembolsos o sus extensiones, o cuando se haya comprometido el 90% de los recursos de la donación, o lo que suceda primero. 
La evaluación final, será desarrollada por una firma consultora externa a fin de garantizar independencia y objetividad. Esta incluirá las mismas actividades que la evaluación intermedia y las siguientes actividades adicionales, siguiendo las directrices del Banco al respecto: 
Relevancia
· Análisis de pertinencia. La pertinencia se refiere a la concordancia de los objetivos del proyecto con las necesidades del beneficiario, las prioridades y estrategias normativas o de desarrollo del país, y la estrategia de asistencia del Banco y sus objetivos institucionales. La pertinencia se evalúa teniendo en cuenta las circunstancias predominantes en el momento de la evaluación. La evaluación de la pertinencia se estructura en torno a la siguiente pregunta: ¿Han variado las condiciones que hacían que el proyecto fuera pertinente en el momento de su aprobación? La pertinencia del proyecto puede estar determinada por factores ajenos a la pertinencia de los objetivos, como la lógica de la cadena de resultados o del diseño del proyecto, dadas las circunstancias locales.
· Contribución a los objetivos estratégicos del Banco (objetivos estratégicos institucionales, sectoriales, y con el país) y del país (enmarcados en su plan de desarrollo u otro documento oficial).
· Análisis de la lógica vertical. La evaluación de la efectividad analiza la validez de los vínculos previstos entre los productos del proyecto, los efectos directos deseados y los impactos. La evaluación procurará examinar esta cadena de resultados y proporcionar elementos de prueba que determinen si se dio la vinculación prevista entre los productos y los efectos directos o impactos.

Efectividad
· Análisis de logro de resultados. Se evaluará el nivel de logro de los diferentes indicadores de resultados incluidos en la matriz, precisando e identificando aquellas dificultades que pudieran haber afectado alcanzar las metas planteadas.
· Análisis de atribución de resultados. Deberá analizar los elementos teóricos o pruebas de otro tipo sobre los que se apoye la atribución de los efectos directos. En este caso, el análisis de la consecución de los resultados esperados debería complementarse con una evaluación de “atribución teórica” basada en una cadena causal que sintetice los factores determinantes de los vínculos entre los efectos directos y los productos. Las pruebas, cuando las haya disponibles, deberían considerar las evaluaciones rigurosas que existan de las intervenciones en otros contextos similares (validez interna), así como información sobre la aplicabilidad de la intervención en el país en el que se haya implementado (validez externa). Una de estas serán los resultados de la evaluación de impacto diseñada para esta operación.

Sostenibilidad
· Análisis de sostenibilidad: Tomando en cuenta que: (a) los resultados logrados por el proyecto; y (b) la pertinencia demostrada del proyecto, la evaluación de sostenibilidad consiste en evaluar las condiciones que podrían incidir en acelerar el acceso, la adopción y continuidad de los actuales resultados logrados y en la consecución prevista de resultados futuros (entre ellas el mantenimiento de la infraestructura construida). La sostenibilidad está determinada por una evaluación tanto de la probabilidad como del impacto de varias amenazas sobre la continuidad de los efectos directos, más allá de la terminación del proyecto (implementación del proyecto ex post). Adicionalmente, deberá tener en cuenta las estrategias utilizadas para la mitigación de esas amenazas en el diseño del proyecto o durante la ejecución.

Hallazgos y recomendaciones
· Análisis de la calidad del plan de seguimiento y evaluación del proyecto y su implementación. Esta sección resume la idoneidad del diseño y la implementación del plan de seguimiento y evaluación, así como el uso de la información.
· Análisis de uso de sistemas nacionales. Se deberá incorporar en qué medida el diseño y la ejecución del proyecto contribuyen a fortalecer los sistemas nacionales y su utilización. El análisis abarca los sistemas nacionales fiduciarios (gestión financiera y de adquisiciones) y no fiduciarios (planificación estratégica, seguimiento y evaluación, estadística, evaluación ambiental) que sean pertinentes al proyecto.
· Una sección de conclusiones y recomendaciones con base en la evidencia recopilada. Las recomendaciones se dirigirán tanto al país para aumentar la sostenibilidad del proyecto o fortalecer otras iniciativas parecidas, como al Banco para mejorar su desempeño con el país en otras operaciones y con otros países en operaciones parecidas.
C. [bookmark: _Toc167803346]Informe de Terminación del Proyecto
[bookmark: _Hlk170840932]El Banco elaborará un Informe de Terminación de Proyecto (PCR, por sus siglas en inglés). Este informe se presentará dentro de los 180 días después de la realización del último desembolso y se basará en los informes semestrales de progreso del OE, PMR, la Matriz de Resultados, los Estados Financieros Auditados, los informes correspondientes a las evaluaciones intermedia y final, y en los resultados de los talleres de evaluación y posibles estudios, investigaciones y otras acciones que se consideren pertinentes. Será realizada de acuerdo con las guías vigentes del Banco e incluirá un análisis económico ex post, que seguirá la metodología propuesta en la evaluación económica ex ante, incluida en otro anexo al documento principal.
D. [bookmark: _Toc167803347]Evaluación antes y después
El objetivo de la evaluación es contrastar los valores de los indicadores seleccionados previo al inicio del proyecto con los valores de estos mismos indicadores al finalizar la operación con la intención de determinar el cambio en las variables de interés. La atribución de este cambio al proyecto se hace mediante una revisión de literatura extensa, la cual permite argumentar cuáles son los canales de transmisión a través de los que se produjo el impacto. 
a. [bookmark: _Toc167803348]Intervención
El objetivo general del proyecto es lograr una adecuada prestación de los servicios misionales de la ONP a los usuarios a nivel nacional. A nivel específico busca lo siguiente: 
i) El mejoramiento de la eficiencia operativa de los servicios. Busca fortalecer la gestión operativa e informática.
ii) La mejora de la interacción con los usuarios de la ONP. Busca fortalecer la demanda de servicios, mejorando la interacción con los usuarios actuales y potenciales. 
b. [bookmark: _Toc167803349]Beneficiarios
Los beneficiarios identificados son las personas que actualmente reciben servicios de la ONP (4,7 millones de afiliados y 711 mil pensionados), beneficiarios de otros sistemas de pensiones que podrían utilizar servicios de la ONP (185 mil), personas con discapacidad (aproximadamente 320 mil personas) y población de entre 6 a 13 años que recibirán cultura previsional (60 mil). A ello se suma la población migrante venezolana que podría demandar algún servicio de la ONP (aproximadamente 220 mil personas).
c. [bookmark: _Toc167803350]Datos
Para la realización la evaluación antes y después se requieren dos conjuntos de datos: aquellos referidos a los servicios brindados por la ONP y aquellos mediante los que se podrá caracterizar a los usuarios que utilizan los servicios de la entidad.
El primer conjunto de datos será brindado por la UEI, que recogerá dicha información de manera periódica para presentarla en planillas de control en Excel que serán formateadas de acuerdo con la matriz de resultados y el Plan de Adquisición del programa. Dicha base de datos incluirá, entre otros, información sobre las solicitudes recibidas por la ONP, los casos de falsedad detectados, tiempos promedio de atención, cantidad de atenciones brindadas por canales digitales o presenciales, entre otros. 
El segundo conjunto, por otro lado, se obtendrá de una base de datos perteneciente a la ONP y administrada por la DPR, la cual contiene información para describir al usuario en función a los servicios que recibe de la ONP. Adicionalmente, esta base podrá ser complementada con información proveniente de la RENIEC, la cual puede proveer caracterización demográfica de los usuarios siempre que se realice un proceso de anonimización o disociación adecuado, tal como indica la Ley N° 29733. 
d. Contribución a la literatura y conocimiento existente
C1: Mejoramiento de la eficiencia operativa de los servicios
Se conoce que, actualmente, la ONP enfrenta problemas para ofrecer una adecuada prestación de sus servicios misionales a los usuarios a nivel nacional, los cuales son causados en buena medida por defectos de sus sistemas de información: 33% de los procesos críticos de otorgamiento y cálculo de beneficios se hacen mediante componentes manuales, mientras que esta cifra alcanza el 65% en el caso de los procesos operativos. Asimismo, se ha hallado que el nivel de obsolescencia tecnológica de las aplicaciones y sistemas de información alcanza un 82%. Como consecuencia, la ONP perdió entre 2019 y 2023 aproximadamente US$10 millones por año en pagos indebidos y en exceso, y se estima que el 4,9% de los reconocimientos de los derechos pensionarios en 2022 fueron otorgados con información fraudulenta. 
En ese sentido, resulta evidente la importancia de intervenir sobre la ONP para incrementar el grado de automatización de los procesos, mejorar los sistemas de información y fortalecer las capacidades de gobierno digital. Las actividades del primer componente abordan esta necesidad y se encuentran alineadas con la literatura existente, por lo que se considera que cambios en los indicadores correspondientes a este componente pueden atribuirse a estas acciones.
En primer lugar, existe consenso en la literatura de que la automatización de procesos involucrados en la oferta de servicios públicos, sumado al desarrollo de sistemas de información, resulta extremadamente beneficioso para los receptores de dichos servicios porque mejora las capacidades de la administración pública para ofrecerlos (World Bank Group, 2021). 
En específico, se ha hallado que la digitalización de la información y su respectivo almacenamiento en sistemas de información digitales permite obtener más y mejores datos (Danziger & Andersen, 2002) gracias a que facilita el proceso de recolección y reduce los costos asociados a su recopilación y almacenamiento (IDB, 2022). Esto, a su vez, permite mejorar el modelamiento de los problemas de optimización a los que se enfrentan los proveedores de servicios públicos, que gracias a ello pueden abordar las problemáticas con mucho mayor detalle y por ende tomar decisiones de mejor calidad (Achkasova & Malyshko, 2021). 
Adicionalmente, este proceso de digitalización mejora la provisión de servicios porque reduce la cantidad de errores (IDB, 2022) y facilita el proceso de transmisión de la información, lo que incentiva la colaboración entre distintos niveles de la administración pública y por ende permite alcanzar un mayor nivel de eficiencia (Wandaogo, 2022). No solo eso, también facilita el proceso de rendición de cuentas, lo que está asociado a mejoras en la calidad del servicio dada la capacidad incrementada de los usuarios para identificar problemáticas y exigir soluciones (Wandaogo, 2022). 
Al respecto, cabe aclarar que los beneficios se traducen en una mejora de las capacidades de gobierno digital, pues las autoridades cuentan con una mayor cantidad de herramientas a través de las que mejorar sus servicios. Asimismo, es indispensable que la digitalización de la información sea acompañada por el desarrollo de sistemas de información adecuados, pues estos son los que permiten aterrizar los beneficios producidos por la información adicional (World Bank Group, 2021). 
Existen numerosos casos que evidencian los beneficios ya enumerados. Así, por ejemplo, Danziger & Andersen (2002) realizaron un metaanálisis para determinar el impacto de las tecnologías de la información en la administración y los servicios públicos mediante el análisis de investigaciones empíricas presentes en más de 1000 revistas. Del total de 230 hallazgos de los autores, casi la mitad mostraban que las mejoras en los sistemas de información produjeron mejoras en las capacidades de las unidades del sector público para llevar a cabo sus funciones. Hallaron, asimismo, que la mayor parte del impacto atribuible a la tecnología de la información tiene relación con la mejora de capacidades, en términos de calidad, eficiencia (ganancias de productividad) y efectividad (mejoras en las decisiones de procesos). 
De Michele & Pierri (2020), asimismo, estudian la implementación del sistema de compra digital COMPR.AR en Argentina, el cual facilitó a aquellos interesados en vender al estado argentino el acceso a la información necesaria, así como al proceso de competencia y venta. En dicho caso, los autores hallaron que existe un impacto positivo al migrar de un sistema en papel a uno electrónico de compra pública, donde los principales beneficios fueron la reducción del precio promedio de las adquisiciones en 4.4%, y la disminución de la duración del proceso de la compra en 11 días (Michele & Pierri, 2020). 
En el caso de Colombia, por otro lado, la creación de la Agencia Nacional de Defensa Jurídica del Estado permitió la implementación del sistema de información eKOGUI, así como un conjunto diverso de medidas. Este sistema, el cual se trata de una herramienta informática diseñada con el objetivo de gestionar la información de actividad litigiosa a cargo de entidades y organismos centrales estatales de orden nacional, produjo un aumento del ahorro fiscal de más de US$25.000 millones entre 2013 y 2018, además de permitir depurar más de 81 mil procesos que estaban duplicados o eran inconsistentes. 
En conclusión, dada la naturaleza del primer componente del PE-L1290, la literatura sustenta que las mejoras a observar en los indicadores correspondientes a este componente sean producidas como consecuencia de la intervención. Es decir, la mejora en los tiempos de atención y el aumento del porcentaje de solicitudes de reconocimiento atendidas dentro del plazo legal se producirían porque el incremento de la accesibilidad de la información en términos de cantidad y calidad, acompañado de la automatización de procesos, facilitaría de manera significativa la realización de los procesos requeridos para determinar el derecho a pensión o su monto, además de reducir la probabilidad de error, lo que, a su vez, supone un ahorro en términos de tiempo.
C2: Mejoramiento del relacionamiento con los usuarios de la ONP
El segundo componente del proyecto propone un conjunto de acciones orientadas a mejorar la interacción con los usuarios de la ONP. En específico, una de estas acciones busca mejorar las capacidades digitales de los usuarios mediante el desarrollo de un plan de alfabetización digital y el desarrollo de material educativo que permita a los usuarios acceder con mayor facilidad a los sistemas de información, todo ello con miras a incrementar el uso de canales digitales de atención. Esta línea de acción se encuentra correctamente alineada con la evidencia provista por la literatura, la cual indica que dichas actividades son efectivas para desarrollar las capacidades digitales de los usuarios.
Galán-Rodas & Zamora (2015) analizan el nivel de alfabetización digital de los usuarios de los sistemas de salud en Centroamérica y concluyen que existen importantes brechas en las capacidades de los usuarios y las oportunidades que tienen estos para desarrollarlas de acuerdos a sus características demográficas. Por tal motivo, y considerando el beneficio que supone para los usuarios poder acceder a los servicios digitales, los autores indican que el desarrollo de las capacidades necesarias es una responsabilidad fundamental de los hacedores de política. Asimismo, resaltan la importancia de llevar a cabo este proceso de alfabetización como un proceso dinámico que evoluciona con el tiempo, dependiente de la tecnología y el contexto personal, social, y ambiental. En ese sentido, representa una buena práctica que el plan de alfabetización digital propuesto priorice a mujeres y a otros grupos diversos. 
Estos hallazgos se encuentran alineados con los de Kofi et al. (2017), que indican que las brechas en las habilidades técnicas de los sistemas se ven afectadas de manera importante por el grupo analizado, según sea definido por sexo, edad u otras características. Asimismo, se encuentra alineado con el modelo de Weerakkody et al. (2017), que clasifica estas características como factores sociales, aunque reconoce que la habilidad técnica digital también puede verse afectada por factores políticos, tecnológicos u organizacionales. 
Por otro lado, el proyecto también se encuentra alineado con la literatura al promover medidas que acerquen los servicios previsionales y los canales digitales al usuario. Por ejemplo, Roset et al. (2018) analizan información de un conjunto de países y hallan que la cantidad de atenciones que se realizan de manera no presencial se ve impactada positivamente al fortalecer la oferta de dicho servicio, por lo que recomiendan facilitar el acceso a estos con el fin de fomentar su uso. En dicho estudio, los autores resaltan el caso de México, que hizo el esfuerzo específico de impulsar servicios digitales como la firma y la identidad digital y obtuvo buenos resultados a cambio. 
En ese sentido, la reciente pandemia del COVID-19 representa una oportunidad, pues ha obligado a las entidades públicas a llevar a cabo un proceso acelerado de digitalización con tal de poder dar continuidad a sus servicios. De hecho, el Perú destaca por haber sido uno de los países de Latinoamérica en donde el uso de canales digitales para hacer trámites aumentó en mayor medida, pasando así de 28% antes de la pandemia a 61% durante esta (Roseth, y otros, 2018). A modo de ejemplo, se puede observar el caso de SUNAT, que según lo indicado en su Informe de Gestión por Resultados logró, durante el 2023, superar la meta en cuanto a disponibilidad de servicios digitales críticos, el promedio de tiempo de atención de quejas-reclamos y sugerencias, la tasa de atención dentro del tiempo límite de tolerancia de solicitudes de procedimientos críticos, y la tasa de atención dentro del tiempo límite de tolerancia de recursos impugnatorios (SUNAT, 2024).
Este impulso de los servicios digitales para acercarlos a los usuarios resulta positivo por distintos motivos. Así, INEI (2019) halla que los trámites digitales son un 74% más rápidos en promedio, más baratos y menos vulnerables a la corrupción. Belanger & Carter (2008) y Tolbert y Mossberger (2006), por otro lado, hallan que la confianza en el gobierno aumenta con la oferta de servicios digitales por parte del gobierno, lo que quiere decir que el acercamiento a los usuarios a través de los distintos medios que forman parte del segundo componente puede incidir efectivamente en la calidad del relacionamiento con los usuarios y así contribuir con el objetivo propuesto. 
De hecho, mejorar la interacción con los usuarios de la ONP es crucial dadas las deficiencias observadas en la calidad de estas. Del total de solicitudes de pensión, solo el 55% se reconocen dentro del plazo límite legal, y el tiempo promedio de reconocimiento del derecho pensionario se encuentra en 65 días, pese a que el plazo legal es de 30 días. Adicionalmente, se ha observado que el tiempo promedio de notificación de las resoluciones referidas al reconocimiento de derechos pensionarios es de 21 días, pese a que la norma da un plazo de 5 días. Todos estos retrasos afectan la continuidad y disponibilidad temporal de ingresos de los solicitantes, por lo que se considera fundamental desarrollar los mecanismos y capacidades requeridos para brindar una atención adecuada.  
Finalmente, se puede señalar a modo de conclusión que en el caso del segundo componente del PE-L1290, la literatura muestra que es razonable atribuir las mejoras esperadas en los indicadores seleccionados a las acciones correspondientes a dicho componente, dado que existe evidencia de que los servicios digitales representan un gran beneficio para los usuarios en término de accesibilidad, tiempo y eficiencia. No solo eso, la literatura indica que, para fomentar su uso, resulta una estrategia óptima potenciar los servicios digitales y llevar a cabo la alfabetización digital de los usuarios, pues de esta manera existen más y mejores servicios, al mismo tiempo que sus beneficiaros son capaces de obtener mayor provecho de ellos. 
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