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Resumen

La siguiente investigacion realizada lleva como titulo “Gestion por procesos y la satisfaccion
del cliente en el centro de consultas Rimac seguros - Lima 2019” la principal problematica
que existe en dicha empresa se sitda en el area del centro de consultas CDC, donde tienen
un trato directo con el cliente, el problema principal que presenta la empresa es que existen
reclamos y una gran insatisfaccion de parte los clientes con respecto a los tiempos y en
algunos casos una inadecuada informacion de parte de la empresa lo cual genera
insatisfaccion, tramites y tiempos perdidos para los clientes en lo cual se tomara en cuenta

una mejora y adecuada gestion por procesos para la satisfaccion de los clientes.

En dicha investigacion se aplico un sintagma holistico, dando uso de un enfoque
mixto de tipo descriptiva obteniendo resultados cuantitativos y cualitativos, se orientd al

disefio de un estudio observacional no aplicativo.

En analisis de los resultados de la investigacion denoté que la empresa Rimac
seguros no cuenta con una informacion concreta y actualizada, la comunicacion no fluyente
entre areas, falta de autonomias en el area del centro de consultas CDC y la problematica en
la que mas se enfoca es en la insatisfaccion de los clientes asegurados ya que en la empresa
se tiene muy en cuenta la opinidn y evaluacion del cliente, mas no se considera ni a un 30%
de todos los reclamos que se realizan. La insatisfaccion se genera a raiz del tiempo de demora
en la atencion al cliente por distintas circunstancias, es por eso que en la presente
investigacion se desarrollara un plan de gestion por procesos en relacion a la satisfaccion de

los clientes de Rimac seguros.

Palabras clave: procesos, gestion por procesos, satisfaccion al cliente.



Abstract

The following research carried out is entitled "Management by processes and customer
satisfaction in the Rimac Seguros consultation center - Lima 2019" The main problem that
exists in said company is located in the area of the CDC consultation center, where they have
a deal Directly with the client, the main problem that the company presents is that there are
complaints and great dissatisfaction on the part of the clients with respect to the times and
in some cases an inadequate information on the part of the company which generates
dissatisfaction, paperwork and lost time for the clients in which an improvement and
adequate management by processes for the satisfaction of the clients will be taken into

account.

In this research a holistic phrase was applied, using a mixed descriptive approach,
obtaining quantitative and qualitative results, it was oriented to the design of a non-

applicative observational study.

In an analysis of the results of the investigation, it was noted that the company
Rimac Seguros does not have concrete and updated information, non-flowing
communication between areas, lack of autonomy in the area of the CDC consultation center
and the problem on which it focuses the most It is in the dissatisfaction of the insured clients
since the company takes into account the opinion and evaluation of the client, but not even
30% of all the claims that are made are considered. Dissatisfaction is generated as a result
of the delay in customer service due to different circumstances, that is why in this
investigation a process management plan will be developed in relation to the satisfaction of

Rimac Seguros clients.

Key words: processes, process management, customer satisfaction.
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. INTRODUCCION

El enfoque y énfasis de las compariias internacionales ha sido considerado como una
percepcion diferente y han reaccionado potenciando el concepto de proceso, poniendo como
objetivo y prioridad al consumidor - cliente. Por consiguiente, el énfasis en los procesos ha
sido imprescindible considerandose como base operativa de las compafiias Yy
progresivamente estas se han convertido en parte fundamental de la estructura en el enfoque
del concepto y en el soporte constitutivo de diferentes compafiias a nivel mundial. Asi
mismo, incrementar una gran rentabilidad en las empresas es sumamente necesario y para
alcanzarlo, sin duda alguna se enfocan en la gestion por procesos que hasta la actualidad es
una herramienta de suma importancia para asi conseguir una mejora continuay la realizacion
de los objetivos de la empresa, pero su importancia ha sido dirigida a ser considerada como
algo estratégico; por lo consiguiente es el elemento a ser examinado en la realizacién de los
ejercicios de disefio estratégico. (Torres, 2014; Medina, Nogueira, Hernandez, 2014; Llanes,

Isaac, Moreno, Garcia, 2014).

En otro énfasis, en el Perdl una empresa es tan buena como lo son sus procesos y esta
mayormente presente en las empresas privadas como en entidades publicas, el desarrollo de
las distintas estrategias planificadas e implementadas permite el éxito de los objetivos de las
empresas; como RENIEC, que es una entidad pablica que puso hincapié en su gestién por
procesos y que les ha permitido unir esfuerzos y ofrecer canales integrados de atencién a la
poblacion brindando un excelente servicio de calidad. De igual manera en el sector de Salud
la gestion por procesos, se extiende de tal forma que la poblacion supere la insatisfaccion
con respecto al servicio que ofrecen cotidianamente las entidades publicas ya que en el Peru
no se tiene un buen concepto con el servicio brindado de estas, es por eso la importancia de
constituir un sistema de gestion por procesos para la calidad de servicio ofrecido y una
mejora continua, que se basa en los procesos. Para que asi las empresas logren una mejor
constitucion y organizacion estructural fomentando el liderazgo y el trabajo en equipo
teniendo la habilidad de mantener la excelencia en los procesos y que esto también sea un
compromiso de parte de la gerencia y toda la empresa para el constante desarrollo de los
objetivos, siempre teniendo en prioridad la satisfaccion del cliente. (Aliaga, 2015; Robles,
Diaz, 2017; Garcia, Quispe, Raez, 2003).
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A una escala local cuando una empresa ofrece sus servicios, su prioridad es de agilizar y
captar clientes para un movimiento &gil de la economia y generar ingresos a la empresa. De
igual modo promocionar y fomentar para que las personas adquieran los servicios de Rimac
seguros. Existen diferentes involucrados para la ejecucion en los procesos de atencion en las
que deben de intervenir los trabajadores que son capacitados e informados debidamente para
la atencion como es el &rea del centro de consultas CDC, de igual forma debe de existir una
comunicacion constante entre las areas. El area del centro de consultas CDC esta encargado
de ejecutar y absolver los procesos directamente de los servicios ofrecidos, para lo cual es
prescindible tener un objetivo claro y focalizarse en dar una informacion correcta. También
es necesario focalizar y tener claro el plan estratégico y la mision de todos los procesos que
se van a desarrollar. El establecer un DOP en las tareas que se deben desarrollar entre las
areas permite comprender considerablemente de manera eficiente los procesos y pasos a
desarrollar de las tareas a cargo en cada area para la ejecucion de un seguro. La adquisicion
de seguros va en un crecimiento, es por eso que la implementacion de un DOP ayuda a
disminuir los tiempos y disminuir la insatisfaccion en los clientes. La implementacion esta
establecida para las areas y una capacitacion simultanea ocasionara un sobrecosto de la cual
la empresa debe hacerse cargo, por ende, permitird que las areas lleven un correcto orden en
los procesos de los diferentes seguros y a un menor tiempo. Una incorrecta informacion
brindada o un servicio retrasado generara una insatisfaccion y una mala imagen para la

empresa.

De acuerdo con los antecedentes nacionales, Ferndndez, Ramirez (2017) evidencid
que el area de produccion de la empresa Distribuciones A&B es de un 0.243%, lo cual
traduce que por cada sol que se invierte en recursos se produce un aproximado de un 24.34%
de un solo bidon. Por lo cual se elaboré un plan de mejora en base a una gestion por procesos
la cual dicha implementacion genero un incremento en la productividad en la empresa,
también el desarrollar capacitaciones a los trabajadores para su desarrollo correcto. De la
Cruz (2018) evidencidé una reduccion de tiempos en el campo para sumarle tiempo a las
actividades de gabinete y que implementando la aplicacién de la gestién por procesos se
realiza una mejora que consiste en la contratacion del personal a todo costo y Capacitacion
al personal contratado, con lo que se evidenciaria la reduccion en tiempos en la Unidad de
gestion social del MVCS. De otro lado, segiin Coaguila (2017) evidencié que el porcentaje

de cumplimiento promedio de O&C Metals es de un 14%, denotando que existe una variedad
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de requisitos que se deben de implementar y diferentes elementos en la gestion de la
organizacion que deben hacer mejoras. Por lo cual, el desarrollo de un modelo de gestion
por procesos permitira una eficacia en las tareas de cada proceso de la organizacion, lo cual
evidencia que la implementacion de la propuesta desarrollara la ejecucion de los procesos
de una manera correcta y eficiente. Y segun, Zegarra (2017) evidencid que para la obtencion
de un mejoramiento de materiales y un equipo en buen estado en el hospital es prescindible
el implementar la metodologia KAIZEN en el hospital, y que el personal se comprometa de
manera profesional para que esta implementacion sea factible y correcta. Esto permitira una
reduccion de tiempos en la atencion al cliente, brindar capacitaciones continuas al personal
médico e incrementar la satisfaccion de los clientes. Asi mismo Arturo (2017) evidenci6 que
para el aumento de percepcién de calidad general de servicio post venta, la capacidad de
respuestas, servicio para los elementos tangibles y la disminucion de tiempo de Ilamadas es
factible mediante el redisefio de los procesos en marcha usando la metodologia PHVA y
desarrollando un plan de mejora para la gestion de procesos lo cual, permitira una mayor
mejora en los parametros que intervienen para la satisfaccion de los clientes en relacién al

servicio brindado.

De acuerdo con los antecedentes internacionales, Paredes (2019) evidencié que
existen diferentes factores, una elaboracion de las tareas y procedimientos incorrectos con
un descuido de parte de los operarios en el area de tejido que no permiten una produccion
factible, lo cual resulta una rentabilidad minima, de tal manera, que se desarrollard un plan
de mejora para un mejor control de las tareas y de la calidad tanto como en el area de trabajo
y con cada producto que saldra a la venta, para asi generar una mayor productividad y una
rentabilidad para la empresa. Segun lo mencionado por Guachamin (2014) evidencié que
hace falta de una planificacion estratégica y una gestién por procesos ya que revela una
demora en las respuestas, un personal limitado, y la falta de una organizacion. EI modelo
implementado ayudara a la empresa para una mayor organizacion en las tareas designadas
en cada proceso. Por lo mismo, Yunga (2012) nos menciona que, de acuerdo a la
implementacién realizada en la empresa El Cisne, para la mejora en sus procesos operativos
los resultados de las encuestas y entrevistas, denota que mas del 80 % que los clientes se
encuentran satisfactorios con el servicio brindado por Ferreterias El Cisne. Segun Rodriguez
(2015) evidencié y mencioné que en el area de consulta externa se esta carente de

capacitacion al personal, y se evidencia que existen tiempos prolongados de espera a los
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pacientes, entre otras, para lo que se propone una capacitaciéon al personal, la mejora de
baterias sanitarias, consultorios funcionales que brinden comodidad al usuario en todo
momento. Asi mismo Guanin y Andrango (2015) sefiala que factores como la deficiencia en
el desarrollo de actividades, el desarrollo incorrecto en los manuales de procesos y la falta
de capacitacion en la atencion de la enfermeria afecta a las personas que son atendidas. la
implementacion de una gestion de procesos permitird una mejor atencion a los pacientes

generando un excelente desarrollo y eficiente.

Se pueden determinar las diferentes teorias en el ambito empresarial, en las cuales
estd las teorias con respecto a gestion por procesos enfoca a que va vinculada de una
propuesta administrativa y un plan de mejora continua, en las actividades que conllevan a
una reduccion de tiempos, reduccién de actividades y la entrega de un producto y/o servicio
de calidad superando cada expectativa del cliente, para lo cual la eficiencia y la eficacia son
imprescindibles en las actividades para un mejor plan de mejora y lograr alcanzar los
objetivos de la empresa. La mejora continua supone implementar en la empresa una actitud
y conciencia en el equipo por no dejar nunca de avanzar para ser mas competitivo. Esto se
traduce en multitud de elementos en los que el equipo se sienta con un compromiso desde el
sentimiento de pertenencia, motivacion continua, ausencia de aislamiento o certeza de que
en la toma de decisiones se tiene en cuenta su bienestar laboral. (Zamora, Marteau, 2017;
Gutiérrez, 2010; James, Riley, 2001).

Cuando hablamos de satisfaccion para el cliente se tiene varios puntos prescindibles
del como generar esa satisfaccion como empresa. Hoy en dia, como clientes, todos buscamos
calidad y esperamos servicios que se encuentren orientados a la satisfaccion de nuestras
necesidades, en donde nos entreguen una buena atencién en términos de amabilidad,
informacion, rapidez y entre otras con una gran variedad de requerimientos. Las
organizaciones deben de lidiar con clientes que son cada vez mas complejos conocer sus
necesidades presentes y futuras ya que estos manejan gran cantidad de informacion respecto
de sus preferencias, son exigentes en relacién con lo que esperan obtener, el consumidor de
hoy en dia esta realmente interesado en el valor que le aportara el producto o servicio que
busca. Es por ello que actualmente las organizaciones de cualquier tipo (empresas, privadas,
publicas, sociales, etc.) tratan de incorporar metodologias que les ayuden a medir los niveles

de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta forma se aseguran de seguir formando parte
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de las preferencias y mas aun, buscar la forma de que estos mismos clientes recomienden los
productos o servicios ofertados a otros. Desde este punto de vista, la satisfaccion del cliente
es uno de los aspectos mas importantes para asegurar la permanencia de las empresas en el
mercado y ganarse un lugar en la mente de los clientes, sin embargo, hoy nos encontramos
con gran numero de clientes disconformes principalmente con los servicios que se le
entregan es por eso que esta investigacion analiza, evalla, y da un plan de mejora en las
actividades de Rimac seguros para asi reducir la insatisfaccion en sus asegurados. (Kotler,
2013; 1SO 9001:2000, 2007; Thompson, 2006).

La gestion por procesos hace referencia, en la actualidad las organizaciones han
cambiado la manera de evaluar sus productos o servicios una de ellas es el servicio de
atencion al cliente, y menciona que el cliente esta por encima de todo de la cual se prioriza.
Es por eso que en Rimac seguros cada cliente esta en relacion de manera directa con el area
del centro de consultas CDC, y estos a su vez estan en contacto con otros clientes, por lo
tanto, si es que el cliente tuviese una mala experiencia con la atencién ofrecida por la
empresa, esta influenciara de manera negativa a otros clientes es por eso que la empOresa
prioriza al cliente y su atencién, aunque debido a una falta de capacitaciéon y una incorrecta
actualizacién en la informacién ocurre que se generan una insatisfaccion al cliente al no
brindar una informacion actualizada genera molestias y retrasos en los procesos de algin
seguro que adquieren los clientes. De tal manera el implementar un plan de gestién por
procesos y una capacitacion simultanea entre areas eliminara la insatisfaccion y la
disminucion de tiempos en el proceso de ejecucion de un Seguro. (Fernandez, 2003; Zamora,
2017; Peralta,2018)

Los procesos realizados deben estar especificamente precisos y documentados, al
mismo tiempo el servicio brindado debe ser imprescindible y ejecutado en un menor tiempo
posible para asi brindar un servicio satisfactorio, los procesos van vinculados al cliente ya
que el resultado final del servicio brindado por Rimac seguros seran evaluados por ellos, en
definitiva cada proceso deberia de tener una revision y una excelente capacitacion por el
personal para asi no tener fallas al momento de brindar la informacién a los clientes.
También, con un proceso establecido de manera correcta, se puede reutilizar, mejorando los
tiempos y reducir costos ya que tiene la capacidad de ser adaptable a diferentes situaciones,

de la misma forma se aplica diferentes herramientas que contribuyen a formalizar y
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monitorizar los procesos que estan interrelacionados entre areas, el propoésito es sintetizar
las actividades en los procesos para asi reducir las tareas que se repiten seguidamente.
(Mallar, 2010; Krajewski, Ritzman y Malhotra,2013; Carranza 2018)

La mejora continua que se debe realizar en Rimac seguros va acompariado de ciertos
cambios en los procesos como; reduccion de tiempos, y aplicando criterios de
estandarizacion de la calidad mejorando los procesos con una capacitacion previa al area de
CDC centro de consultas, para asi poder brindar un 6ptimo servicio con una eficaz
informacion y un tiempo menor, asi tener clientes satisfechos con la informacion u solucion
brindada. (Garcia, Quispe, Raez, 2012; Diaz, Kleeberg y Noriega, 2014).

La satisfaccion al cliente es de gran importancia para Rimac Seguros. Es la
conformidad de los clientes de acuerdo al servicio o producto ofrecido y la posibilidad de
que sea un cliente fidelizado que vuelva a contratar los servicios, y esto se debe y es
proporcional de acorde al nivel de satisfaccion con el que fue atendido, es por eso que se
debe realizar un estudio profundo sobre el servicio que se estd ofreciendo y ser consecuentes
con la opinién de uno mismo de que es lo que uno piensa de lo que se ofrece en la empresa
y si realmente uno llegaria a adquirir ese bien o servicio. También timar en consideracion la
calificacion del cliente después de haber recibido una atencion en la empresa
inmediatamente para asi evaluar y saber en qué mejorar para el logro de una adecuada y

excelente atencion. (Ledn, 2015; Feigenbaum, 2011; Kotler, Armstromg, 2018).

Los procesos realizados en el servicio brindado deben ser imprescindibles y a un
menor tiempo posible para asi brindar un servicio satisfactorio, los procesos van vinculados
al cliente ya que el resultado final del servicio brindado por Rimac seguros seran evaluados
por ellos, es por eso que cada proceso deberia de tener una revisién y una excelente
capacitacion por cada personal para asi no tener fallas al momento de brindar la informacion
a los clientes. (Mallar, 2010; Fernandez, 2003).

La validacion de la confianza es parte fundamental de todo lo que se habla y recibe
como informacion en la aseguradora Rimac, ya que se obtiene informacion personal y datos
que los clientes nos brindan al tomar uno de nuestros servicios. Es por eso que la confianza

entre el CDC y el cliente debe ser reciproca y reservada. La confiabilidad en otros aspectos
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indica la medicion de las disimilitudes individuales en que las consecuencias se pueden
atribuir a distintas diferencias en los aspectos diferenciales se considera el grado en el que
cabe la posibilidad de existir ciertos errores imprevistos, que es una varianza de error
cometido por la organizacion o empresa, que no son aspectos de la culpa de la metodologia

sino de la tarea o proceso de la empresa. (Anastasi, Urbinas, 1998; Salkind, 1999).

Utiliza de una manera equilibrada los recursos mediante la agrupacion de actividades,
con el fin de simplificar las funciones del grupo social. La manera eficiente y rapida de poder
brindar una respuesta de acorde a la demanda en la que implica que se debe de brindar una
respuesta a la situacion y que esta sea aceptable y veridica, que debe de estar dentro de un
término de tiempo considerablemente aceptable. (Amoletto, 2007; BBVA, 2012, Ponce
,2011; Garcia ,2012; Gmez, 1994).

La confianza que el cliente atribuye a la organizacion debe perdurar en una seguridad
estable y confidencial y no hacer el uso de los datos del cliente con otros fines y menos sin
el consentimiento de las personas. Por ellos un mejor manejo de una gestién de control de
una manera adecuada y correcta y garantizar el respaldo de todo. También se cuenta con
politicas y distintas formas que se identifican dentro de la empresa Rimac seguros. (Patifio,
2014; Salkind, 1999).

La empatia dentro de una organizacion y sus colaboradores es de tener la capacidad
de comprender las emociones afectivas y no afectivas, ser empaticos con la decision a tomar
y el trato entre los colaboradores, por otro lado, es aun de suma importancia la empatia con
los clientes y ser rescilientes. EI comprender y brindar un trato adecuado sin forzar a poder
adquirir un producto o servicio que se venga ofreciendo, denota la capacidad de los
colaboradores al manejar las emociones es donde también se encuentra la fidelizacion de los
clientes por mucho mas tiempo. (Mufioz, Chavez, 2013; Bustamante, Llorene y Acosta,
2014).

La presente investigacion se justifica directamente en el area del centro de consultas
CDC, ya que se tiene un contacto directo con el cliente para dudas o aperturas del servicio
ofrecido por la empresa, siendo de gran importancia la opinion de los clientes con respecto

a la atencion y solucion de alguna duda de los asegurados, pero a la misma vez se observo
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gue no existen un diagrama de operaciones que sigan o este estructurado existiendo distintos

problemas en los procesos con otras areas vinculadas al centro de consultas CDC.

No existen autonomias directas para algunas actividades de un seguro, tampoco hay
una comunicacion directa entre las areas solo por medio de correos y también la falta de
capacitacion antes de cualquier cambio que se realice en un &rea, generando todos estos
problemas una situacion incomoda para los del area de centro de consultas CDC y los
clientes. Ya que se genera una informacion erronea o también se presenta la demora de una

respuesta al asegurado, generando comentarios negativos hacia la empresa.

Por este motivo dicha investigacién busca dar una respuesta a los puntos que se
denoto del analisis del estudio que se determinaron en el area de centro de consultas CDC
de la aseguradora Rimac seguros. De tal modo, se apremia proponer una solucién por medio
de una gestion por procesos y con un diagrama de operaciones para una disminucién de
actividades, para ellos contando con un respaldo de los procesos en las actividades
realizadas, esto permitird, la reduccion de tiempos y actividades con respecto a otras areas
involucradas, también contar con autonomias para ciertos procesos las cuales permitiran un

proceso mas eficiente y una satisfaccion a los clientes de dicha aseguradora.

Se plantea las siguientes interrogantes ante algunas cuestiones referidas: ¢Cémo
mejorar la gestion por procesos Y la satisfaccion del cliente en el area del centro de consultas
CDC de la empresa Rimac seguros, Lima 2019?, ante lo expuesto denota los problemas
especificos a) (Como estandarizar los procesos operativos en el centro de consultas CDC
Rimac seguros, Lima 2019?, b) ;Qué fundamentos inciden para la satisfaccion del cliente en

el centro de consultas CDC Rimac seguros, Lima 2019?

De tal manera, dicho estudio de investigacion tiene como objetivo general: Proponer
una mejora en la gestion por procesos y la satisfaccion del cliente en el area del centro de
consultas CDC Rimac seguros, Lima 2019; y como objetivos especificos a) Diagnosticar la
problematica y la situacion actual para establecer la estandarizacion de los procesos en el
centro de consultas CDC Rimac seguros, Lima 2019, b) Examinar los fundamentos que
inciden para la satisfaccion del cliente en el centro de consultas CDC Rimac seguro, Lima
2019.
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Il. METODO

2.1 Enfoque y disefio

El tipo de esta investigacion es proyectivo, de tal manera esto ayudara a identificar procesos
repetitivos y las demoras en las actividades, y proyectar un mejor desarrollo en las
actividades a través de un DOP mejorado y estructurado. El desarrollo de la investigacion se
desarrolla segun un disefio de estrategias y procedimientos especificos y esto se definira
segun el nivel o grado de profundidad de la investigacion o estudio que se realiza. Se
desarrolla en un nivel comprensivo con una relacion en sus objetivos como los resultados
para que de esta manera pueda ser facilmente generar alternativas de solucion para una

mejora en los procesos y una mejora en la toma de decisiones. (Hurtado, 2000).

El método de dicha investigacién es inductivo y deductivo. Establece la verdad o
falsedad en la solucién del problema, que se presentan en el CDC Centro de consultas de
Rimac seguros, por medio de la observacion se identificara los hechos que permitird

reconocer directamente los procesos, anotar y examinar la informacién dando una solucion.

Los enfoques cuantitativos y tanto cualitativos para el estudio de investigacion son
prescindibles; para tener un panorama amplio del estudio y comprender de una manera mas
factible los resultados de la investigacion. El enfoque mixto, compromete una recoleccion
de datos y su andlisis tanto cuantitativamente como cualitativamente, asi como su

incorporacion y disentimiento conjunta. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

Esta determinada en base al alcance que posea el investigador para estudiar a este segmento,
puesto que los resultados obtenidos por este grupo bajo estudio, representaran a la poblacion
y determinaran la situacion actual en la que se encuentra la organizacién, o en este caso el
servicio de atencién al cliente en la CDC de Rimac Seguros. En las que tomara en cuenta

todos los empleados de la empresa. (Arias, 2012).
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Las unidades informantes seran Unicamente los colaboradores del centro de consultas CDC:

jefe del centro de consultas, supervisor del centro de consultas CDC vy el representante de

atencion del centro de consultas CDC, aportaran al desarrollo de la investigacion,

convirtiéndose en fuentes importantes y confiables para establecer resultados concretos.

(Robledo, 2009).

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

Las categorias tenemos a la gestiobn de procesos y sus respectivas subcategorias se

determinaron: La estandarizacion de procesos para el mejor funcionamiento administrativo

y donde se realizard la documentacion de los procesos, capacitacion al personal para mejorar

el nivel de servicio y por tltimo el control de procesos que deben cumplirse.

Tabla 1

Matriz de categorizacion

Categoria Sub categoria aprioristicas Indicadores
Cdbdigo Nombre Cdbdigo Nombre Cddigo Nombre
ClL11 Identificacion del Proceso
Cl1 Procesos Cl.1.2  Caracteristicas del proceso
. Cl13 Evaluacion del proceso
Cl Gestion por Cli14 Mejorar el proceso
procesos -

Ci21 Planear
Cl.2 Mejora continua C1.2.2  Verificar

C1.2.3 Hacer

Cl.24 Actuar

c2.1 Tangibilidad C2.1.1 Instalaciones
C2.1.2  Empleados

C22 Confiabilidad c2.2.1 Servicio adecuado

co Satisfaccion Cc2.2.2 Informacion al cliente
al cliente
c23 Capacidad de  C2.3.1  Atencidn rapida
' respuesta C2.3.2 Eficiencia
. C2.4.1  Comportamiento del empleado
C24 Seguridad C2.4.2  Capacitacion del personal
C25 Empatia C2.5.1  Comunicacién del personal

C2.5.2  Cordialidad del personal
Categoria Emergente
El Tiempo de Solucion al problema o consulta

Fuente: formato UPNW
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica para la recoleccion de datos es un instrumento. Lo primero para adquirir la
informacidon es realizar el cuestionario tomando como principio las categorias y
subcategorias ya establecidas formulandolas de acuerdo a estos. Se realizara en una muestra
de la poblacién que seran los trabajadores del area del centro de consultas CDC con el
objetivo de obtener resultados que se examinaran y posteriormente analizaran con el fin de

localizar los problemas que existen en las actividades que desarrollan los trabajadores.

Los instrumentos de medicion son el “recurso que usa el investigador para obtener
informacion de los datos sobre las categorias que tiene en mente” (Hernandez, 2010). En
conclusion, se hace uso de los instrumentos para la recoleccién de datos de la investigacion

que se realiza, mediante cuestionarios y entrevistas.

Para la entrevista se consideré como instrumento una guia de entrevista para
entrevistar a los trabajadores. Se desarrolla esta técnica para el estudio de investigacion y no
omitir ninguna pregunta o informacién a recopilar por medio de esta, también se anotara
alguna observacion que sera de punto Util para alguna acotacion como punto de vista que
aporte el trabajador. Se entrevistara al jefe, supervisor y representante del centro de consultas
CDC, lo cual nos brindard una mayor informacion de las fortalezas y debilidades del area.
(Canales, 2006).

Las entrevistas seran de caracter abierto para poder complementar el analisis de la
encuesta, estas comprenderan inicialmente la informacion del que seré entrevistado y luego
las preguntas ya establecidas, para posteriormente evaluar e analizar la problematica que

existe en el area del centro de consultas CDC.

Validez
La variable que se busca medir va de acorde al grado de validez del instrumento (Hernandez,
2010). El instrumento cuantitativo fue validado por 03 expertos de la Universidad Norbert

Wiener, que lo consideraron aplicable.
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Tabla 2
Validacion de expertos del instrumento cuantitativo de la encuesta

Nro. Expertos Ocupacion Criterio de evaluacion
Docente de la Universidad .
1 ) . . Aplicable
Jorge Ernesto Caceres Trigoso Norbert Wiener
Docente de la Universidad .
2 ) ] ) Aplicable
Robert Julio Contreras Rivera Norbert Wiener
Docente de la Universidad .
3 ] . ) Aplicable
Cesar Antonio Porras Ramirez Norbert Wiener

Fuente: Elaboracion propia

2.5 Proceso de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos segin Hernandez (2010), nos menciona que son recursos,
instrumentos o materiales en la que el investigador de dicho tema hace uso para su
investigacion la cual dichos resultados o informacion obtenidos son almacenados, estas son
en modo de formularios, encuestas, pruebas de conocimiento, entrevistas o escala de

actitudes.

Para la recopilacion de datos en esta investigacion fue en la siguiente secuencia:

Primero; se realiz6 las subcategorias que se utilizé para el diagnostico, por medio de ello la
elaboracion del cuestionario.

Segundo; se validé el disefio planteado que es el cuestionario, mediante un juicio de
expertos.

Tercero; se realizo la encuesta a los asesores del centro de consultas CDC, obteniendo la
informacion en el formato.

Cuarto; La informacién recopilada se analizo y registré en Microsoft Excel.

2.6 Método de analisis de datos

El método estadistico es de mayor importancia y es una de las etapas indispensables de la
parte del proyecto cuantitativo, en lo cual se analiza, e interpreta de acuerdo a los datos
obtenidos por el instrumento, para eso se recurre a la ciencia estadistica inferencial como

descriptiva (Naupas,2014).
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La recopilacion de datos cuantitativos y su respectivo analisis se obtuvieron por medio del
instrumento (encuesta) realizando el conteo respectivo y que fue dirigida a los asesores del
centro de consultas CDC de acorde al formato elaborado por categorias y subcategorias para
luego elaborar las graficas de Pareto con respecto a las preguntas correspondientes a cada

subcategoria y realizar dicha interpretacion.

Para la recopilacion de datos cualitativos se realizdé por medio del formato de la
encuesta, tomando como muestra a 03 personas con experiencia; las cuales fueron el
supervisor general, el jefe de &rea y un representante del centro de consultas CDC, la
informacion recopilada fue analizada por medio de un software Atlas.ti, en la que se denoto
e identifico los problemas mas resaltantes que ocurre en el CDC, estos fueron indicados y

agrupados de acorde a cada categoria, subcategoria e indicadores.
Obteniendo como resultados el andlisis cuantitativo y cualitativos y su respectiva

interpretacion de acorde a las graficas (Pareto — cuantitativo) y diagramas (Atlas. Ti —

cualitativo), para realizar un diagndstico final.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

En esta fase de la investigacion se presenta los resultados cuantitativos de la recoleccién de
datos mediante la encuesta realizada anteriormente con sus respectivos analisis y

descripcion.
Tabla 3
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Gestion por procesos del centro de consultas
Nunca Casl A veces _Ca5| Siempre
items Nunca Siempre

f % f % f % f % f %

1. ¢Segln usted considera
gue las capacitaciones que
se hacen al personal son
correctas antes de
cualquier cambio?

2 7.69% 11 4231% 4 1538% 4 1538% 5 19.23%

2. ¢Considera usted que el

tiempo que espera un

cliente paraalginreclamo 7 26.92% 15 57.69% 2 7.69% 1 3.85% 1 3.85%
es el més optimo?

3. ¢La aseguradora es
consecuente de las
diferentes actividades que
provocan los retrasos para
la atencién del cliente?

10 38.46% 13 50.00% 1 3.85% 1 3.85% 1 3.85%

4. (Esta usted satisfecho

con las capacitaciones

brindada por la 8 30.77% 9 3462% 5 1923% 2 769% 2  7.69%
aseguradora?

5. ¢El area de la CDC
cuenta con la informacion
precisapara|aatenci()nde 1 385% 14 5385% 8 30.77% 2 7.69% 1 3.85%

los clientes?

6. ¢El personal de la CDC

cuentan con suficientes

autonomias para realizar 3 11.54% 9 34.62% 9 34.62% 2 7.69% 3 11.54%
la gestion mas rapido?

7. ¢La aseguradora realiza
capacitaciones al personal
para los procesos en
atencion al cliente?

Fuente: Elaboracion propia

4 1538% 12 46.15% 5 19.23% 4 1538% 1 3.85%
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Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Gestion
por procesos.
Fuente: Elaboracion propia

Para la subcategoria Procesos se plantearon 7 preguntas, representadas en porcentajes
que se observan en la Tabla 3 y con su respectiva gréafica en la Figura 1. Segun las encuestas
realizadas al personal en el centro de consultas, Rimac seguros, se interpreta lo siguiente, el
7.69% del personal consideran que las capacitaciones nunca se cumplen de manera correcta,
en tanto un 42.31% casi nunca se cumple las capacitaciones, mientras que otros 15.38%
sefialan que a veces se cumple, en tanto un 15.38% también indican que casi siempre se
cumple a diferencia del 19.23% que indican que siempre se cumplen las capacitaciones de
manera correcta.

De otro lado un 26.92% mencionaron que el tiempo de espera un cliente ante algin
reclamo nunca es el mas 6ptimo, un 57.69% menciono que casi nunca el tiempo de espera
sea el mas dptimo, otros 7.69% que solo a veces, mientras que un 3.85% casi siempre y

siempre mencionaron que el tiempo de espera en el cliente es el mas éptimo.

En un 38.46% mencionan que la aseguradora nunca es consecuente con las
actividades que generan un retraso, un 50% casi nunca son consecuentes, mientras que un
3.85%, casi siempre y siempre son consecuentes con respecto a los tiempos de atencion a

los clientes.
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En tanto un 30.77% nunca estan satisfechos con las capacitaciones brindadas, mientras que
un 34.62% casi nunca, un 19.23% indicd que a veces, otros sefialaron que un 7.69% casi
siempre y siempre que estan de acuerdo y satisfechos con las capacitaciones la aseguradora

brinda.

En un 3.58% que nunca tienen una informacion precisa, mientras otros indicaron que
un 53.85% casi nunca, en tanto un 30.77% sefiald que a veces, en un 7.69% indico casi

siempre y un 3.85 % siempre cuentan con informacion.

Un 11.54% indico que no cuentan con autonomias para una mejor gestion, mientras
otros indican que un 34.62% indicaron que casi huncay a veces, en tanto un 7.69% indicaron

que casi siempre hay una buena gestion.

Finalmente, un 46.15% mencionaron gque casi nunca se realizan capacitaciones para
los procesos, en tanto un 15.38% sefialaron casi siempre, y por ultimo un 3.85% indicaron

que si hay capacitaciones.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Mejora continua
del centro de consultas CDC

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % F % f % f %

items

8. ¢Para conseguir la mejora

continua es de importancia la

participacion de todos los 3 1154% 10 38.46% 5 19.23% 2 7.69% 6 23.8%
trabajadores?

9. ¢Los trabajadores de la CDC
indican, comunican, explican
de manera clara y apropiada
acerca de la informacién de
cada seguro?

2 7.69% 11 4231% 7 2692% 4 15.38% 2 7.69%

10. ¢La aseguradora brinda

oportunidades de role playing y

capacitaciones, para el 1 385% 9 3462% 8 30.77% 7 26.92% 1 3.85%
desarrollo del personal?

11. Cuando existen problemas

de atencion a los clientes. ¢Los

supervisores toman accion 9 34.62% 8 30.77% 5 1923% 3 11.54% 1 3.85%
correctiva inmediata y

adecuada?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Mejora
continua del centro de consultas CDC
Fuente: Elaboracion propia

En la subcategoria mejora continua, un 11.54% consideran que nunca dan
importancia a la participacion de los trabajadores, en tanto un 38.46% sefialan que casi
nunca, en tanto otros indican 19.23% que a veces si dan importancia a la participacion, por
otro lado, un 7.69% de los encuestaos sefialaron que casi siempre, y un 23.08% siempre
consideran la participacion de los trabajadores.

En tanto un 7.69% indican que nunca se explica de manera clara la informacion
obviando algunas cosas, mientras un 42.31% casi nunca, otros sefialan que 26.92% que a
veces, y que en un 15.38% casi siempre se indica que la se explica de manera clara y precisa

la informacién al cliente.

28



Mientras tanto que un 3.85 % indican que nunca brindan role playing o capacitaciones para
el desarrollo del personal, un 34.62% mencionaron que casi nunca, por otro lado, un 30.77%
indicaron que a veces, un 26.92% sefialaron que casi siempre, y solo un 3.85% indicaron que

siempre brindan capacitaciones para el desarrollo del personal.

Por ultimo un 34.62% indican que nunca los supervisores toman acciones inmediatas
ante algan problema de algun cliente, un 30.77% indican que casi nunca, mientras que un
19.23% mencionan que solo a veces, otros 11.54% sefialaron que casi siempre y finalmente
solo un 3.85% sefialaron que los supervisores toman ciertas acciones correctivas ante

cualquier problema existente del cliente.

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Confiabilidad del centro de consultas CDC

. Casi .
Nunca Casi Nunca A veces Siempre

items Siempre
f % f % f % f % f %

12. ;Cuando un asegurado tiene

algln inconveniente 0

problema en cuanto a un

siniestro ocurrido el personal 2 7.69% 12 46.15% 6 23.08% 2 7.69% 4 15.38%
de CDC muestra un interés en

resolverlo?

13. ¢El personal de la CDC
ejecuta correctamente el trabajo

en la primera instancia? 3 1154% 12 46.15% 7 26.92% 3 1154% 1 3.85%

14. (El personal de la CDC
termina su atencién en el 3 1154% 11 4231% 9 3462% 1 3.85% 2 7.69%
tiempo comprometido?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
Confiabilidad del centro de consultas CDC
Fuente: Elaboracion propia

En la subcategoria Confiabilidad, un 7.69% indicaron que el personal muestra un
interés en resolver en algun problema que tenga el cliente, un 46.15% indicaron que casi
nunca, mientras que un 23.08% mencionaron que a veces, por otro lado, un 7.69%
indicaron que casi siempre y por ultimo un 15.38% siempre muestra un interés en resolver

algn inconveniente que el cliente tenga.

En tanto un 11.54% indicaron que el personal nunca ejecuta correctamente el trabajo
en la primera instancia, un 46.15% casi nunca, mientras un 26.92% sefialaron que a veces,
otros 11.54% sefialan que casi siempre se ejecuta el trabajo correctamente y un 3.85%
sefialaron que siempre se es oportuno en ejecutar el trabajo correctamente en primera

instancia.

Por ultimo un 11.54% indican que personal de la CDC termina su atencién en el
tiempo comprometido, un 42.31% indican que casi nunca, mientras que un 34.62%
mencionan que solo a veces, otros 3.85% sefialaron que casi siempre y finalmente solo un

7.69% sefialaron que si terminan en el tiempo comprometido.
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Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Capacidad de respuesta del centro de

consultas CDC

. Casi
Nunca Casi Nunca A veces

items Siempre Slempre

f % f % f % f % f %

15. ¢Hay una correcta

coordinacion entre dreas parala 2 7699 12 46.15% 4 15.38% 26.92% 1 3.85%
realizacion apropiada y acertada 7

en tramites institucionales?

16. ¢En alglin momento tuvo un
problemay se lesolucionéenun 7 gq00 g 346205 12 4615% 2 7.69% 1 3.85%
tiempo favorable, y apropiado?

17. ;Qué tan satisfactorio es el

tiempo que usted espera por la

informacioén que solicitade otra 10 38.46% 8 30.77% 4 1538% 3 1154% 1 3.85%
area?

18. ;Considera usted que,

anulando un proceso, se podria

obtener una respuesta mas 1 3.85% 15 57.69% 7 26.92% 2 7.69% 1 3.85%
rapida y confiable?

19. ¢Los problemas ylo
consultas que presentan los
clientes, considera que la
respuesta brindada es répida y
eficiente?

7 2692% 13 5000% 2 7.69% 3 1154% 1 3.85%

20. ¢(En las cartillas de

informacion, has podido

encontrar los suficientes datos 2 7.69% 12 46.15% 7 26.92% 3 1154% 2 7.69%
para absolver las dudas del

cliente?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

Capacidad de respuesta del centro de consultas CDC

Segun se interpreta lo siguiente, que el 7.69% sefiala que nunca hay una correcta
coordinacion entre areas para la realizacion apropiada y acertada en tramites institucionales,
el 46.15% del personal consideran que casi nunca, en tanto un 15.38% a veces hay la correcta
coordinacion, mientras que otros 26.92% sefialan que casi siempre, en tanto un 3.85% que

indican que siempre hay una correcta coordinacion.

En tanto un 7.69% indican que nunca se solucioné algin problema que tuvieron,
mientras un 34.62% sefialan que casi nuca, por otro lado, un 46.15% a veces, mientras que
un 7.69% de los asesores mencionan que casi siempre, en tanto un 3.85% indican que
siempre se les solucion algin problema que tuvieron en el trabajo en un tiempo favorable y

apropiado.

De otro lado un 38.46% nunca esta satisfecho con el tiempo de espera con respecto
a otras areas, un 30.77% indican que casi nunca estan contentos ni satisfechos, un 15.38% a
veces, por otro lado, un 11.54% casi siempre esta satisfecho y finalmente un 3.85% esta

satisfecho con el tiempo de espera de informacién de otras areas.
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Mientras tanto un 3.85% nunca considera que anulando un proceso se podria obtener una
respuesta rapida, un 57.69% opina que casi nunca o consideraria, que un 26.92% indican
que a veces, otros sefialan que un 7.69% estaria casi siempre de acuerdo, y un 3.85% indica
que siempre estaria por considerar que la anulacion de un proceso generaria respuestas mas

rapidas y confiables.

Un 26.92% sefiala que nunca la respuesta es brindada rapida a los clientes, un 50%
indica que casi nunca, otros un 7.69% a veces se brinda la respuesta rapida, mientras que un
11.54% indica que casi siempre y por ultimo un 3.85% menciona que la respuesta brindada

a los clientes es siempre rapida y confiable.

Finalmente, un 7.69% de los asesores indican que nunca pueden encontrar los
suficientes datos de informacion para absolver las dudas de los clientes, mientras que un
46.15% opina que casi nunca tienen la informacion precisa, otros 26.92% a veces, en un
11.54% casi siempre, en tanto solo en un 7.69% sefiala que siempre encuentran todos los

datos de informacion.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Tangibilidad del centro de consultas CDC

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre

items
f % f % f % f % f %

21. ¢El personal de la CDC
cuenta con equipos
tecnolégicos modernos para
una mejor atencién?

2 7.69% 11 4231% 6 23.08% 5 1923% 2 7.69%

22. ¢ Las instalaciones de la
empresa cuentan con 3 1154% 12 46.15% 4 1538% 4 1538% 2 7.69%
sefializaciones visibles?

Fuente: Elaboracion propia
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mejor atencion?

B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
Tangibilidad del centro de consultas CDC

Se menciona en la siguiente subcategoria de Tangibilidad que un 7.69% nunca
cuenta con todos los equipos requeridos, un 42.31% casi nunca, otros 23.08% indican que a
veces, y en un 19.23% sefialan que casi siempre, en tanto un 7.69% siempre cuenta con todos

los equipos tecnologicos.

Y por otro lado un 11.54% indica que nunca las instalaciones cuentan con
sefializaciones visibles, un 46.15% sefiala que casi nunca, mientras un 15.38% menciona que

solo a veces, y por ultimo un 7.69%vsiempre tienen las visualizaciones visibles.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Seguridad del centro de consultas CDC

o Nunca Casi Nunca A veces 'Ca5| Siempre
items Siempre

f % f % f % f % f %

23. ¢La conducta del personal

de la CDC transmite

seguridad y confianza a los 3  11.54% 10 38.46% 7 26.92% 2 7.69% 4 15.38%
asegurados?

24. ;Los asegurados se sientes
confiados con respecto al 3  11.54% 10 38.46% 6 23.08% 4 15.38% 3 11.54%
servicio brindado por Rimac?

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

Seguridad del centro de consultas CDC

En la siguiente categoria de Seguridad se menciona que, en un 11.54% nunca se
transmite una conducta de seguridad a los asegurados, un 36.85% indica que casi nunca,
otros 26.92% a veces, mientras que en un 7.69% sefiala que casi siempre y un 15.38% indica

que siempre.

Por otro lado, un 11.54% los asegurados se sienten confiados con el servicio recibido,
otros un 38.46% casi nunca, en un 23.08% solo a veces, mientras que un 15.38% indica que

siempre y por ultimo un 11.51% muestras que si se sienten confiados.
Muestra que existe un alto porcentaje de casi hunca en que no hay una confiabilidad

de parte de los asesores hacia los asegurados con respecto al servicio brindado, en la que por

medio de la propuesta dichos porcentajes de casi hunca memorizan.
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Tabla 9
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Empatia del centro de consultas CDC

ftems Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre

f % f % f % f % f %

25. ¢ Los horarios de trabajo
del personal de la CDC son

convenientes paratodossus 1 3.85% 14 53.85% 7 26.92% 2 7.69% 2 7.69%

asegurados?

26. ¢El personal de la CDC
se interesa por el interés de
sus asegurados?

27. ¢El personal de la CDC
entiende especificamente
las necesidades de sus
asegurados?

4 1538% 6 23.08% 7 2692% 5 19.23% 4 15.38%

2 769% 8 30.77% 9 3462% 6 23.08% 1 3.85%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

Empatia del centro de consultas CDC

En la subcategoria Empatia se menciona que, en un 3.85% los horarios de trabajo nunca
son convenientes con respecto a sus asegurados, un 26.92% a veces, mientras que un

7.69% sefiala que casi siempre y un 7.69% siempre.
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En tanto un 15.38% indica que nunca el personal de la CDC se interesa por sus asegurados,

un 23.08% menciona que casi nunca, en un 26.92% solamente a veces, por otro lado, un

19.23% sefiala que siempre y por ultimo un 15.38% indica que siempre estan interesados en

el mejor interés de sus clientes asegurados.

Finamente un 7.69% indica que nunca el personal de la CDC entiende las necesidades

de sus asegurados, un 30.77% indica que casi nunca, otros 34.62% sefiala que a veces, y por

ultimo un 23.08% casi siempre entienden las necesidades de sus clientes asegurados.

Tabla 10

Pareto de la categoria Gestion por procesos y la satisfaccion del cliente en la empresa

Rimac seguros, Lima 20109.

items Problema % Sumatoria 20%
3. ¢La aseguradora es consecuente de las diferentes
actividades que provocan los retrasos para la atencion del 23 7.90% 7.90% 20%
cliente?
2. ¢Considera usted que el tiempo que espera un cliente para
] o 22 7.56% 15.46% 20%
algun reclamo es el mas 6ptimo?
19. ¢Los problemas y/o consultas que presentan los clientes,
] ) o o 20 6.87% 22.34% 20%
considera que la respuesta brindada es rapida y eficiente?
17. ¢Qué tan satisfactorio es el tiempo que usted espera por la
) y o . 18 6.19% 28.52% 20%
informacion que solicita de otra area?
11. Cuando existen problemas de atencidn a los clientes. ;Los
) . o ) 17 5.84% 34.36% 20%
supervisores toman accion correctiva inmediata y adecuada?
4. ;Esta usted satisfecho con las capacitaciones brindada por
17 5.84% 40.21% 20%
la aseguradora?
18. (Considera usted que anulando un proceso, se podria
o ) 16 5.50% 45.70% 20%
obtener una respuesta mas rapida y confiable?
7. ¢La aseguradora realiza capacitaciones al personal para los
N ) 16 5.50% 51.20% 20%
procesos en atencién al cliente?
13. ¢El personal de la CDC ejecuta correctamente el trabajo
) ) ) 15 5.15% 56.36% 20%
en la primera instancia?
22. ¢Las instalaciones de la empresa cuentan con
o o 15 5.15% 61.51% 20%
sefializaciones visibles?
25. ¢Los horarios de trabajo del personal de la CDC son
15 5.15% 66.67% 20%

convenientes para todos sus asegurados?
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5. ¢El area de la CDC cuenta con la informacién precisa para
la atencion de los clientes?

12. ;Cuéndo un asegurado tiene algin inconveniente o
problema en cuanto a un siniestro ocurrido el personal de CDC
muestra un interés en resolverlo?

14. ;El personal de la CDC termina su atencién en el tiempo
comprometido?

15. ¢Hay una correcta coordinacion entre areas para la
realizacion apropiada y acertada en tramites institucionales?
20. ¢En las cartillas de informacion, has podido encontrar los
suficientes datos para absolver las dudas del cliente?

1. ;Segun usted considera que las capacitaciones que se hacen
al personal son correctas antes de cualquier cambio?

21. ¢El personal de la CDC cuenta con equipos tecnolégicos
modernos para una mejor atencion?

23. ¢La conducta del personal de la CDC transmite seguridad
y confianza a los asegurados?

24. ;Los asegurados se sientes confiados con respecto al
servicio brindado por Rimac?

8. ¢Para conseguir la mejora continua es de importancia la
participacién de todos los trabajadores?

9. ¢Los trabajadores de la CDC indican, comunican, explican
de manera clara y apropiada acerca de la informacion de cada
seguro?

6. ¢El personal de la CDC cuentan con suficientes autonomias
para realizar la gestién mas rapido?

16. ¢En algin momento tuvo un problema y se le solucioné en
un tiempo favorable, y apropiado?

10. ¢La aseguradora brinda oportunidades de role playing y
capacitaciones, para el desarrollo del personal?

26. (El personal de la CDC se interesa por el interés de sus
asegurados?

27. ¢El personal de la CDC entiende especificamente las
necesidades de sus asegurados?

27. ¢El personal de la CDC se interesa por el interés de sus

asegurados?

15

14

14

14

14

13

13

13

13

13

13

12

11

10

10

10

5.15%

4.81%

4.81%

4.81%

4.81%

4.47%

4.47%

4.47%

4.47%

4.47%

4.47%

4.12%

3.78%

3.44%

3.44%

3.44%

3.09%

71.82%

76.63%

81.44%

86.25%

91.07%

95.53%

100.00%

104.47%

108.93%

113.40%

117.87%

121.99%

125.77%

129.21%

132.65%

136.08%

139.18%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Descripcion de resultados cualitativo

= 15l ser una CDC tenemos distintos
tiempos; tenemos polizas

vehiculares, .

=124 st requiere aplicar un nuevo

4
¢
inmediata para..

= Iinstalar un aplicativo nuevo para
algin proceso y es que 3 veces es

a..

=4 i 2 N
" — " = 1:6 vemos los procesos y realizamos
L
;:s;z::mmwemas para poder Q—.I (112 Caracteristicas del proceso (Proceso I (113 Evaluacion del proceso | ¢——4) n evaiaion e procesos

=17 quizi ‘ = 117 i bien es cierto contamos con
algunas actividades e identiicarsy | ¢————el . /C114 Meforarl proceso M e quedel |4
e = 100%€l..

=/12 La compafia se estd enfocando
mucho en lo que es virtualizaciony

mej0...

= 1:53 sistemas aplicativos que =/16 tenemos una problemtica con
cuando sacan uno nuevo siempre ‘I CLL Identificac p|  los sstemas ya que por x motivos
tenemos probl... i puedes..

'=/1:50 hay algunos procesos que si
tenemaos plasmados pero hay otros
PROCESO.

Figura 9. Red de la subcategoria Procesos

Fuente: Elaboracion propia

Procesos

En esta subcategoria de procesos se determind e identifico 04 indicadores siendo estos:
identificacion del proceso, caracteristicas del proceso, evaluacion del proceso y mejorar el
proceso. Se determinG que en el centro de consultas de la empresa Rimac seguros, una
deficiencia en los procesos por diferentes motivos como son la falta de capacitacion correcta,
actividades que provocan el retraso en la atencién de los clientes y la falta de informacion

precisa y correcta.
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=119 Innovar procesos innovamos
documentos files

e = 1:62 planes de contingencia ante
‘_'I AP} alquier evento fortuito

= 1:60 de acuerdo a la programacion
de cada equipo

=/1:61 aplicar un nuevo cambio o

| —
proceso de manera inmediata para | g——a | C1.24 Actuar ¢’Mejora continua I (1.23 Hacer |o—)
ello tenema...

todo nuestro personal

=) 158 realizamos capacitaciones a \

I 01.2.2 Veerificar

= 1:57 cada drea maneja un propio
tiempo

Figura 10. Red de la subcategoria Mejora Continua
Fuente: Elaboracion propia

Mejora Continua

En la presente subcategoria que se muestra en la figura 12 de Mejora continua se determind
04 indicadores: planear, hacer, verificar y actuar. En la cual se observé que muy a pesar de
que existen planes de contingencia, existen deficiencias con respecto a la comunicacion entre
areas, es por ello que el centro de consultas CDC propone la participacion de los trabajadores

y el compromiso de los supervisores para planificar y emplear una mejora continua.

También menciona el realizar un nuevo cambio o0 proceso de manera inmediata,
en el indicador Planear denota que existe un plan de contingencia ante cualquier situacion o
problema fortuito, en el indicador Hacer menciona que se realiza capacitaciones a todo el
personal (sin embargo, hace falta capacitaciones en un cambio de sistema en las areas
involucrada con la CDC dentro de la organizacion) y en el indicador verificar demuestra que

cada area maneja sus propios tiempos.
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= 1:33 solicitudes de mayor
proporcion que demande un
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Figura 11. Red de la subcategoria Confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

En dicha subcategoria se plante6 02 indicadores Servicio adecuado y la informacién al
cliente, denotando lo siguiente que se tiene problemas al momento de implementar un nuevo
sistema aplicativo ya que en ciertas ocasiones las capacitaciones no son completas o
simplemente son tardias, con respecto a la informacion si tienen la informacion mas no
completa y es por eso que en diferentes ocasiones no se le brinda una correcta informacion

al asegurado creando una insatisfaccion.
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Figura 12. Red de la subcategoria Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de respuesta

En la subcategoria de Capacidad de respuesta se indicé 02 indicadores; la atencion rapida y
la eficiencia. Se determiné dichos indicadores ya que es donde la problematica se vio
reflejada con respecto a la demora en los tiempos en la informacion con otras areas, se notd
también que no hay un tiempo eficiente para absolver las consultas de los clientes asegurados
y la falta de autonomias en el centro de consultas CDC para generar respuestas mas rapidas

y eficientes.
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Figura 13. Red de la subcategoria Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia

Tangibilidad

En la subcategoria Tangibilidad se indicé 02 indicadores; instalaciones y empleados en las
cuales las instalaciones y equipos informaticos se cuentan en buena condicion para que los
asesores del centro de consultas CDC de la empresa Rimac seguros desarrollen y pueda

brindar una excelente atencion a los clientes en una mayor comodidad.

Se menciona que se tiene una buena infraestructura y equipos tecnolégicos bien
equipados, también existe un personal encargado de poder ver todos los equipos tecnoldgicos
Y que estos se encuentren en un buen estado para que el personal no tenga ninguna falla y

tenga un confort en el area de trabajo.
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Figura 14. Red de la subcategoria Seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Seguridad

En dicha subcategoria se indicé 02 indicadores comportamiento del empleado y la

capacitacion del personal, en la que se observé que no hay el tiempo eficiente para absolver

las dudas o consultas de los clientes y con respecto a los asesores estan capacitados y brindan

seguridad a los clientes con respecto a la informacion que ellos depositan en la empresa.
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......

Figura 15. Red de la categoria Gestion por procesos

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis mixto de la categoria Gestion por procesos

La red de categoria de gestidn por procesos, ya habiendo realizado el analisis cuantitativo y cualitativo esto consigna permite llevar a efecto un
analisis mixto, en la que se observa la vinculacion de las siguientes categorias: identificacion del proceso, caracterizacion del proceso, evaluacion
del proceso, mejora del proceso, planear, verificar, hacer y actuar, en donde se coincide el problema principal que es en la subcategoria mejorar
el proceso y procesos. Actualmente Rimac no cuenta con sistema estandar de procesos es por eso que se incide en realizar una propuesta de
gestidn por procesos mediante un diagrama de operaciones para minorar actividades y también otorgar autonomias dentro del centro de consultas

CDC, para asi dar una respuesta rapida por medio de un proceso eficiente.
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Fuente: Elaboracion propia
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Analisis mixto de la categoria Satisfaccion al cliente

Se observa la conexion de la red de la categoria de satisfaccion al cliente, en las que se
muestra la asociacion de las siguientes subcategorias: tangibilidad, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, en las que se converge en la capacidad de respuesta y la
eficiencia la problemética e estas influyen generando la insatisfaccion en los clientes. Se
realiza y otorga autonomias para la disminucion de procesos repetitivos, también la propuesta

de un diagrama de operaciones para minorar actividades y tiempos.

3.3 Diagnostico

Procesos

El proceso consta de una serie de actividades desarrolladas en la empresa mediante una
secuencia de pasos con un objetivo, también genera un orden para un mejoramiento en la
productividad de un producto o servicio y ayuda a eliminar cualquier inconveniente que se

presente.

En el centro de consultas CDC, Rimac seguros existen ya diferentes procesos
establecidos en las que los asesores se rigen en las que se analiz6 por medio de instrumentos

cualitativos — cuantitativos y se identificd la demora en los procesos a distintos factores como:

La demora en la comunicacién con respecto a la informacién hacia otras areas para
algin problema o atencion del cliente, no existe una comunicacion directa mas que la
comunicacion por correos y que estos llegan a demorar mas de lo establecido generando una

insatisfaccion en los clientes asegurados.

La falta de informacion necesaria para absolver dudas o problemas que tuviese el
cliente asegurado, ya que, si existen cartillas de datos, pero no actualizados y ocasionando en
algunos casos el brindar una errénea informacion a los clientes por no tener actualizados la

informacién y generando inconformidades tanto como para el asesor y el asegurado.

Capacidad de Respuesta
La capacidad de respuesta se menciona que es la disponibilidad para ayudar a los clientes a

brindar el servicio con rapidez y prontitud.
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Por como se observo en el centro de consultas CDC existe una ineficiencia que va de la mano
con el anterior punto de procesos, que se tiene en comun el tiempo y respecto a los problemas

y consultas que no son absueltas al 100% y con una informacién deficiente y faltante.

La falta de rapidez e ineficiente ante algin problema y/o solucion que puedan existir,
proviniendo de una falta de implementacion de informacion a tiempo y actualizada en la que
los supervisores deberian de tomar en cuenta ciertas deficiencias y planear aluna solucion
para que se genere la informacion a tiempo y los asesores puedan tener dicha informacion

presente al instante.

3.4 Propuesta

3.4.1 Fundamentos de la propuesta

La metodologia KAISEN es un vocablo japonés que se compone de dos palabras Kai (2%) =
cambio y Zen (&) = mejor 0 mejora, si juntariamos ambos conceptos, tendriamos como

resultado mejora para el cambio 0 mejoramiento continuo que implica a todos.

Este sistema, nos permite tener una mejora continua de manera sistematizada, cabe
indicar que el porcentaje de los procesos implementados en el area de Central de Consultas
son altamente elevados, estos son ocasionados por el incremento de las ventas de seguros y
por la falta de innovacion en cuanto a la mejora continua y optimizacién de procesos. La
implementacién del sistema kaizen es una mejor alternativa para alcanzar los objetivos a

corto y largo plazo.

En la actualidad las organizaciones o empresas tienden a estar en la obligacion de
innovar y realizar nuevas estrategias ante la gran demanda que existen en el mercado y para
lograr llegar a clientes potenciales es prescindible desarrollar mejoras continuas. Las
empresas cada vez buscan mejorar la calidad en los servicios brindados, con el objetivo de
que los clientes estén satisfechos y aun ir mas alla de sus expectativas de esa manera lograr

fidelizar a los clientes y posicionarse en el mercado.
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Los principales propositos se clasifican:
Incrementar el nivel de calidad
Aumentar la satisfaccion del cliente

Optimizacion de procesos

3.4.2 Problemas

Al inicio de esta investigacion, se ha visto muchos inconvenientes, que estaban sucediendo
en el area del centro de consultas (CDC), en cuanto a los procesos de la atencion a los
asegurados, que genera una insatisfaccion en los clientes a comparacion con otras compafiias
aseguradoras a nivel nacional. Uno de los problemas criticos que influye bastante es el
tiempo, ya que es un indicador imprescindible que se debe tener en cuenta en la atencion al
cliente, que gracias a ello, podemos minorar el nimero de reclamos y/o quejas, otro problema
que influye enormemente es la falta de autonomias para los asesores, es por eso gque con este
trabajo se propone implementar un sistema de gestion por procesos con la metodologia
Kaizen para tener una mejora continua y aumentar el nivel de la satisfaccion del cliente,
generando con ello el incremento en la productividad. Otro problema es la falta de un

diagrama de procesos en la que no hay un control de procesos establecidos.

3.4.3 Eleccioén de la alternativa de solucién

En esta parte como alternativas de solucidn se ha propuesto implementar una nueva version
mejorar de un flujograma con ello estariamos optimizando de procesos, con esto hablamos
de eficiencia que es reducir procesos dentro del area de Central de Consultas, para lograr ello,
nos es necesario capacitar a todo el personal sobre lo que se esta pensando realizar y asi poder

cumplir los objetivos de la metodologia Kaizen que es una mejora continua.

Otra alternativa que tenemos es que se implementen nuevas autonomias para minorar
el tiempo de espera en la atencion y podamos obtener un alto porcentaje en la satisfaccion al
cliente, ya que se ha venido perdiendo debido a que el personal de CDC (Central de
Consultas) no cuenta con las herramientas necesarias para absolver las consultas del

asegurado en ese mismo momento.
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Por ultimo hablamos de brindar una respuesta répida y eficiente para la satisfaccion del
cliente, para lograr esa solucion, se esta pensando tener la informacion actualizada en la Web
de Capacitacion (sistema interno que utiliza el area CDC), con estas propuestas

solucionaremos los problemas que se han planteado anteriormente.

3.4.4 Objetivos de la propuesta

Con esto queremos mejorar el tiempo de atencion a los clientes (tiempo de espera) y a la par

mejorar la calidad del servicio, para lograr la satisfaccion del cliente (asegurado)

Implementar un nuevo Flujograma mejorando la atencion al cliente (Bizagi).

Mejorar el tiempo de Atencidn al cliente (Autonomias); Brindar una respuesta rapida

y eficiente para la satisfaccion al cliente (Informacion Actualizada).

Elaborar un diagrama para brindar una respuesta rapida y eficiente para la satisfaccion

del cliente.
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3.4.5 Justificacion de la propuesta

Hoy en dia se ve que en muchas organizaciones que cuentan con los mismos problemas en
cuanto al tiempo de espera en las actividades, esto es debido a diferentes factores que se
presentan durante el desarrollo, trayendo como consecuencia la insatisfaccion del cliente e
incluso del personal mismo ya que no se encuentran empoderados para dar una solucién

inmediata y acertada.

En esta investigacion se ha detectado estos puntos criticos y es por esa razon que se
esta proponiendo la implementacion de una gestion por procesos mediante la metodologia
Kaizen en la CDC (Central de consultas) que permitird la mejora de procesos, reduciendo
los tiempos de espera, cumpliendo con nuestro objetivo que es la satisfaccion del cliente y
del personal mismo. Finalmente, a través de esta filosofia, se podra lograr una mejora

continua.

Por otro lado, la implementacion de un diagrama de operaciones complementa e
influye en la reduccion de procesos repetitivos, también el generar autonomias dentro del

centro de consultas CDC, respalda para generar documentos de manera mas eficiente.

3.4.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Implementar un nuevo flujograma (Bizagi)

Para el desarrollo del objetivo 1, se realiza un plan de actividades con fecha de inicio, finy
los responsables de cada actividad, cada responsable tiene la responsabilidad de supervisar

que dichas actividades logren el objetivo a alcanzar.

Segun se observa en el siguiente cuadro 1, se desarrolla un plan de actividades e
identificar los problemas existentes como la demora en las actividades para la atencion al
cliente, dichas actividades se llevaran a cabo a cargo del jefe del CDC, jefe de M.O (Middlle

office) y coordinadores de otras areas.
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Plan de actividades

Nro. Actividad Inicio D;a Fin Logro parcial Responsable/s
. Hacer conocer
reurﬁgﬁIg:r:eral a las otra areas
) la necesidad de
1 entreC%g:efe del 01/08/202 2 101/032020 | obtener Ia Jefe del CDC
oYY informacién en
coordinadores un tiemno mas
de otras areas razon%ble
Aprobacion
para L
. Aprobacion de
9 |mplemer_ltar un | 01/04/202 1 | 01/05/2020 | implementar el Jefe del CDC
anexo directo 0 ANEX0
con las otras
areas
Implementacid Disponer de
3 n del anexo 01/08/202 2 |01/08/2020 anexo Asistente de redes
directo habilitado
Capacitacion | 01/09/202 Conozca del
4 del personal 0 2| 01/11/2020 anexo cDC
Reunion Hacer conocer
general entre el que el tiempo
5 | jefedel CDCy 01/1(2)/202 2 |01/14/2020 | de esperaes Jefe de CI\D/ICOY Jefe de
el jefe de M.O muy '
(Middlle office) prolongado.
el | 01/15/202 Aprobacion en
6 | Pare 1 ]01/16/2020 | el tiempo de Jefe de M.O.
tiempo de 0 espera
espera P
Desarrollar el Mejoramiento
7 nuevo tiempo 01/15/202 1 101/18/2020 | de tiempo de Jefe de CBICOY Jefe de
de espera espera '
Que el
o personal
g | Capacitacion | O1/19/202 | » 14115115090 | conozca el Jefe de CDC
del personal 0 nuevo tiempo
de espera

Cuadro 1. Plan de actividades — Objetivo 1
Fuente: formato UPNW

Indicadores

Para el desarrollo del plan en el objetivo 1 se consider6 los siguientes indicadores:
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Tabla 11.
Indicadores objetivol

Indicadores
tiempo de espera
Tiempo de actividad tiempo atendido
Atendidos tiempo atendido
100%
Atendidos al 30% total atendido
30%

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo de la solucion

1. Realizar reunion general entre el jefe del CDC y coordinadores de otras areas
Se coordina una reunion general entre el jefe del CDC y los coordinadores de las otras
areas para proponer la implementacion de un anexo directo y para una mejor

comunicacion directa con las otras areas. Responsable Jefe del CDC.

2. Aprobacién para implementar un anexo directo con las otras areas
Se plantea la problematica con la demora de la respuesta con las otras areas generando
esta una insatisfaccion entre los clientes, se propone la implementacion del nuevo anexo,
siendo este un bono unanime y la aprobacién de este anexo directo. Responsable Jefe del
CDC. Responsable Jefe del CDC.

3. Implementacion del anexo directo
Se implementa el nuevo anexo para obtener una respuesta mas rapida con las otras areas.

Responsable Asistente de redes.
4. Capacitacion del personal

Se capacita al personal involucrado en los cambios de este nuevo anexo, para que se

encuentren actualizados del nuevo cambio. Responsable Jefe del CDC.
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Fluicgrama actual de procesos de Rimac

Figura 18. Diagrama de proceso actual del CDC de Rimac seguros

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 18 se muestra el flujograma actual del centro de consultas CDC — Rimac seguros,

en la que se dennota desde el inicio, proceso y fin de la atencion a un cliente con respecto a

una consulta o reclamo. Las actividades que se desarrollan en dicho proceso son generales

para cualquier tipo de consullta del cliente asegurado.

En la figura 19 se denota el nuevo flujograma en la que se desarrolla la reduccion de

algunas actividades y generando menores tiempos para una atencion eficaz y rapida, con la

implementacion del nuevo anexo entre el CDC vy otras areas para obtener una informacion

certera y minorizar el tiempo de espera al cliente asegurado.

Diagrama de Gantt

Realizar reunion general entre el jefe del
CDC y coordinadores de otras areas
Aprobacién para implementar un anexo
directo con las otras areas

Implementacion del anexo directo

Capacitacion del personal

Reunion general entre el jefe del CDC y el
jefe de M.O (Middlle office)
Aprobacion para minorar el tiempo de
espera

Desarrollar el nuevo tiempo de espera

Capcitacion del personal

1/1/20 10/2/20

Figura 20. Diagrama de Gantt — actividades objetivo 1

Fuente: formato UPNW

En el diagrama de Gantt para el objetivo 1 demuestra las actividades a desarrollar junto a los

dias y tiempos que tomara desarrollar cada tarea. Dicha actividad da inicio el 01/01/20 y da

por culminado el 01/21/20.
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Objetivo 2: Mejorar el tiempo de espera en la atencién al cliente

Para el desarrollo de este objetivo se propone implementar nuevas autorias dentro del carea
de centro de consultas CDC, con el propdésito de minorar tiempos de retraso en la espera de

una respuesta.

Plan de actividades

Nro. Actividad Inicio Dia Fin Logro parcial | Responsable
Hacer conocer a
Jefe de CDC los jefes de las | 5 4o cpCy
1 realiceuna | 10115020 | 3 | 01/04/2020 Ot?llstfaer;asosgg | efes de otras
reunion con jefe P areas
de otras areas espera que se
‘ mantiene
actualmente
Aprobacién de Apgﬁebcictﬁnlaiara J_e fede CDCy
2 . o 01/05/2020 | 1 | 01/06/2020 jefes de otras
implementacion nuevas ,
. areas
autonomias
Implementacion Autonomias
3 de las nuevas 01/07/2020 | 3 | 01/10/2020 - Jefe de CDC
8 habilitadas
autonomias
Capacitacion al
g | personalsobre |, 000050 | 2 | 0171312020 | Personal Jefe de CDC
las nuevas capacitado
autonomias

Cuadro 2. Plan de actividades — Objetivo 2
Fuente: formato UPNW

Segun se observa en el cuadro 2, se desarrolla un plan de actividades e identificar los
problemas existentes que es la demora en la informacion recibida de otras areas, es por eso
que se realizara la siguiente implementacion de autonomias para minorar tiempos de

respuesta entre areas y poder brindar una respuesta rapida a los clientes.
Desarrollo de la solucién
1. Jefe de CDC realice una reunion con jefe de otras areas.

El jefe del CDC realiza una reunién con los jefes de las otras areas para proponerle la

implementacién de nuevas autonomias dentro del CDC.
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2. Aprobacién de implementacion
Se verificar que no se tiene la solucion inmediata a falta de autonomias y de a voto

unanime se realiza la aprobacion de las nuevas autonomias.

3. Implementacion de las nuevas autonomias
Es necesario la implementacion de esta mejora, ya que sin ella no podemos dar una

solucion inmediata y genera la insatisfaccion del cliente

4. Capacitacion al personal sobre las nuevas autonomias
Es necesario para que el personal se encuentre capacitado sobre las nuevas autonomias

para que minores el tiempo en la atencién

Indicadores

Para el desarrollo del plan en el objetivo 2 se considero los siguientes indicadores:

Tabla 12.
Indicadores objetivo 2
Indicadores
atencion programada
Atencion total de atenciones
Atencion total total de atenciones
100%
Atencion al 30% total de atenciones
30%

Fuente: Elaboracion propia
Se observa que en la Tabla 12, los indicadores para el objetivo 2 donde sefiala el indicador

Atencion que es atencion programada sobre el total de atenciones, el indicador total mide el

total de atenciones atendidas al 100% vy el ultimo indicador mide las atenciones al 30%.
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Cronograma (Diagrama de Gantt)

1/12/19 10/1/20 19/2/20

Realizar reunion general entre el jefe del... 2
Aprobacién para implementar un anexo... 1
Implementacion del anexo directo 2
Capacitacion del personal 2
Reunion general entre el jefe del CDC y el... 2
Aprobacion para minorar el tiempo de... 1
Desarrollar el nuevo tiempo de espera 1

Capcitacion del personal 2

Figura 21. Diagrama de Gantt — objetivo 2
Fuente: formato UPNW

La Figura 21 muestra las actividades que se desarrollan para el objetivo 2 y los dias a

efectuarse dichas actividades que empiezan desde el 01/01/20 y culmina el 01/17/20.

Desarrollo de actividades Objetivo 2

Actividad

Justificacién

Logro parcial

Responsable/s

Jefe de CDC realice
una reunién con jefe de
otras areas

Coordina con el jefe de CDC vy jefes de
otras areas

Hacer conocer a los
jefes de las otras
areas  sobre el
tiempo de espera
que se mantiene
actualmente

Jefe de CDC y
jefes de otras
areas

Aprobacion de
implementacion

verificar que no se tiene la solucién
inmediata a falta de autonomias y su

Aprobacion para
ejecutar las nuevas

Jefe de CDC y
jefes de otras

nuevas autonomias

autonomias para que minores el tiempo en
la atencion

aprobacion autonomias areas
es necesario la implementacion de esta
Implementacién de las | mejora, ya que sin ella no podemos dar Autonomias
. AL - - Jefe de CDC
nuevas autonomias | una solucién inmediata y genera la habilitadas
insatisfaccion del cliente
S Es necesario para que el personal se
Capacitacion al encuentre capacitado sobre las nuevas
personal sobre las Personal capacitado | Jefe de CDC

Cuadro 3. Desarrollo de actividades
Fuente: formato UPNW
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Objetivo 3: Mejorar el tiempo de espera en la atencién al cliente
Para el desarrollo de este objetivo es brindar una mejor atencion con una respuesta rapida y
eficiente al cliente. En el siguiente cuadro se detalla las actividades a realizar juntamente con

los responsables, tomando en cuenta la fecha de inicio y fin de dichas actividades.

Plan de actividades

Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Hacer conocer a
Jefe de CDC realice otrlgss %?ZZZ (Sjgblﬁes Ia Jefe de CDCy
1 una reunién con jefe | 01/01/2020 2 01/03/2020 . . - jefes de otras
, insatisfaccion del 3
de otras areas . areas
cliente en su
atencion
Aprobacion en la Aprobacién para la | Jefe de CDCy
2 actualizacion de 01/04/2020 1 01/05/2020 | actualizacion de la | jefes de otras
informacion informacién areas
Implementacién la acm;cl)irzrzgglgr? la
3 informacién 01/06/2020 3 01/09/2020 web de Asistente de TI
actualizada S
capacitacion
Capacitacion al
personal sobre las Personal
4 actualizaciones en 01/10/2020 4 01/14/2020 - Jefe de CDC
capacitado
cuanto a la
informacién reciente

Cuadro 4. Plan de actividades — Objetivo 3
Fuente: formato UPNW

Segun se observa en el cuadro 4, se desarrolla una reunién para la actualizacién de datos e
informacion ya que al momento de informar a los clientes se encontré faltantes con respecto
a la informacion brindada generando molestias primeramente con el area de CDC y segundo

con los clientes.

Desarrollo de la solucion

1. Jefe de CDC realice una reunion con jefe de otras areas
El jefe de la CDC solicita y organiza una reunién con los jefes de las otras areas para
mencionar la propuesta para que en todas las areas la informacion sea actualizada y
verificar cada cierto tiempo que esta se cumpla para no generar una equivocada

informacion a los clientes.
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2. Aprobacion en la actualizacion de informacion
Se aprueba la propuesta ya que es necesario para que el personal tenga la informacion a

la mano y actualizada.

3. Implementacion la informacion actualizada capacitacion a todo el personal en cuanto
a los cambios y la nueva implementacion sobre una informacion actualizada

Antes de la implementacion primero se realiza una.

4. Capacitacion al personal sobre las actualizaciones en cuanto a la informacién
reciente
Se realiza para que el personal no tenga una informacion desactualizada y pueda brindar

una informacién correcta y precisa.

Indicadores
Para el desarrollo del plan en el objetivo 3 se considero los siguientes indicadores:

Tabla 13.
Indicadores objetivo 3
Indicadores
Satisfaccion del cliente esperado
Satisfaccion cleintes satisfechos actuales

clientes satisfechos
100%

Satisfaccion total

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 13 se observa los indicadores del objetivo 3; el indicador Satisfaccion mide la
satisfaccion del cliente esperado entre los clientes satisfechos actuales y el indicador
satisfaccion total es de clientes satisfechos sobre el 100% que da el resultado total de la

satisfaccion de los clientes con respecto a la atencion recibida.
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Cronograma (Diagrama de Gantt)

Realizar reunion general entre el jefe d

Aprobacién para implementar un anexo...
Implementacion del anexo directo
Capacitacion del personal

Reunion general entre el jefe del CDC y...

ej}../.ZI.IIZO 6/1/20

11/1/20

16/1/20

21/1/20

26/1/20

Aprobacion para minorar el tiempo de...
Desarrollar el nuevo tiempo de espera

Capcitacion del personal

Figura 22. Diagrama de Gantt — objetivo 3
Fuente: formato UPNW

La Figura 22 muestra las actividades que se desarrollan para el objetivo 3 y los dias a

efectuarse dichas actividades que empiezan desde el 01/01/20 y culmina el 01/18/20.

Desarrollo de actividades objetivo 3

Actividad

Justificacién

Logro parcial

Responsable/s

Hacer conocer a
los jefes de las

cuanto a la
informacién reciente

una informacion reciente y precisa

Jefe de CDC realice . . . : Jefe de CDC
) . Coordina con el jefe de CDC y jefes de otras | otras areas sobre . y
una reunién con jefe , N - jefes de otras
. areas la insatisfaccion ,
de otras &reas - areas
del cliente en su
atencion
Aprobacion en la necesario para que e personal tenga la Aprobacion para | Jefe de CDCy
actualizacion de informacién a la mano y actualizada y la la actualizacion de | jefes de otras
informacion aprobacion la informacion areas
. informacién
Implementacion la S . L .
. - capacitacion de la nueva implementacion actualizada en la .
informacion . L - Asistente de TI
. sobre la informacion actualizada web de
actualizada N
capacitacion
Capacitacion al
personal sobre las para que el personal no tenga una
o . S . . Personal
actualizaciones en informacion desactualizada y pueda brindar capacitado Jefe de CDC

Cuadro 5. Desarrollo de actividades — objetivo 3
Fuente: formato UPNW
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

Segun la investigacion realizada en la empresa Rimac seguros y la problematica que tiene se
identificaron 07 subcategorias que son: Proceso, mejora continua, tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia las cuales se evidencio
principalmente en los procesos de atencion a los clientes en el area del centro de consultas
CDC, el retraso y la deficiencia de informacion actualizada, la demora de tiempos para

obtener informacion de otras areas.

La investigacion tuvo como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
de Rimac Seguros en el area Central de Consultas, donde durante el proceso hemos podido
identificar muchos problemas en cuanto a la gestidn de procesos, se ha analizado diferentes
metodologias como alternativas de solucidn, lo cual se ha elegido la metodologia KAIZEN,

ya que es una herramienta que sirve como mejora continua.

Debido al procedimiento actual que cuenta Rimac se ha presentado un alto indice en
la insatisfaccion por parte de los asegurados, esto a causa del tiempo prolongado que se tiene
en la atencién debido a que no cuentan con un plan estructurado y adecuado. Durante la

investigacion dio realce a las siguientes causas principales:

Primera:  Demora en las actividades de la atencion al cliente, esto se debe a que los
asesores de la central de consultas derivan la solicitud y/o consultas a otra area
(Middle office) el cual tiene un plazo de atencion de 10 dtiles para atender a
los asegurados generando esto el incremento del niamero de reclamos ya que
los clientes no estan de acuerdo en poder esperar ese plazo de atencion. La
mayoria son personas que contratan seguros por medio de un banco puede ser
(BBVA, Falabella, Interbank, entre otros), los cuales son clientes preferentes
para Rimac seguros debido a que ellos tienen la prima elevada. Hay casos que
se han dado que el area de Middle office no suele responder en ese plazo de
atencion a los asegurados en esos inconvenientes los asesores del CDC envian
un correo de manera interna al supervisor del area para g se pueda dar

prioridad al asegurado pero esto tiene también un plazo de atencion que puede
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Segunda:

Tercera:

ser de 24 horas A 48 horas Utiles todo esto se debe a que los asesores no
cuentan con la informacion completa en el sistema y solamente se guian como
informacion general) desde la pagina web del mismo banco. Es por ello que
por medio de este trabajo de investigacion se estd dando la alternativa de
solucién de implementar un anexo directo para evitar excesivos plazos de

atencion y asi minorar el tiempo de espera para los asegurados.

Demora en brindar una solucion, debo a que los asesores de la CDC no cuentan
con la autonomias suficientes para poder absolver las dudas del cliente y poder
ayudarlos en su gran mayoria esto ocurre por siniestros vehiculares los cuales
un asegurado se comunica para consultar el estado o el presupuesto de su
siniestro los asesores de la CDC generan un reporte al area de siniestros los
cuales le responden en un plazo de atencion de 48 horas Utiles pudiendo ser
menor debido a que dentro de la institucion de Rima cuentan con un skype
interno que les puede servir para hacer la consultas de manera directa con los
ejecutivos pero esto no se realiza debido a que estd prohibido consultar por
esos casos. El nimero de reclamos ha incrementado y esto en gran parte se
debe a que no cuentan con una respuesta rapida por un siniestro vehicular.
Implementando las nuevas autonomias podemos mejorar la satisfaccién al
cliente, minorar el nimero de reclamos y aumentar el nimero de las llamadas

atendidas por los asesores de la CDC.

Falta de rapidez e ineficiencia ante algun problema y/o solucién, actualmente
Rimac cuenta con una web de capacitacion interna donde uno puede encontrar
informacidn general sobre seguros de vida, vehicular, salud, entre otros el cual
no se encuentra completa debido a que hay muchos casos complejos que
atiende el asesor de la CDC los cuales no puede ubicar una respuesta inmediata
de la pagina web, en algunas ocasiones no se encuentran actualizadas como
puede ser el horario de atencion en algunos procedimientos (rembolso,
siniestros por indemnizacion, entre otros) también los nombres de los
encargados de cada area que tiene Rimac esto genera a que el asegurado este
bastante tiempo en espera a que el asesor le pueda brindar la respuesta

precisamente observando ese problema se estd dando la opcién como una
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solucién de actualizar la informacion con los vistos buenos de la jefatura esto
para mejorar la rapidez en las llamadas Yy obtener la eficiencia en cada
atencion trayendo como consecuencia e menor trabajo para lo asesores y la

alta productividad.

4.2 Conclusiones

Tras la propuesta de gestion por procesos para la satisfaccion de los clientes para solucionar

la problemadtica, se concluye:

Primera:

Segundo:

Con la propuesta de plan de gestion por procesos en la demora de las
actividades en la atencion del cliente se realizd un nuevo flujograma
mejorado, disminuyendo actividades y tiempos de espera. En este punto
también se desarrolld un plan estructurado para minorar el tiempo de espera
en los procesos para la atencion al cliente, generando la satisfaccion de los
clientes y de los asesores debido a que la respuesta lo pueden brindar en el
mismo momento de la llamada por medio del anexo directo implementado sin
necesidad de derivar a otras areas la consulta o solicitud de los asegurados.
En Rimac seguros actualmente se mide el grado de satisfaccion de los clientes
por medio de una encuesta donde le nimero 5 es el punto mayor y 0 una
insatisfaccion con este nuevo flujograma aumentaremos el porcentaje de

satisfaccion al cliente y asi Rimac estar en una posicion alta.

La demora en las actividades en la atencidn al cliente para mejorar la atencion
al cliente se implementd autonomias que permitan que los asesores puedan
absolver las dudas de los asegurados e incluso poder enviar alguna
informacién por medio del correo corporativo par que de esta manera los
asegurados puedan sentirse conformes con la atencidn brindada por Rimac.
Con las autonomias se pueden evitar muchos reclamos consecuentes ya que
se tendria la autorizacion para anular alguna poliza, generar documentos de
pago, enviar polizas y/o facturas, también se tendria la facultad de poder

consultar con los ejecutivos de otras areas para poder tener una informacién
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Tercero:

con mayor detalle o poder tener una respuesta de un siniestro y/o solicitud
que presento el asegurado para que ahi mismo se le pueda dar una respuesta

rapida e inmediata para su caso.

Se presentaba la falta de rapidez e ineficiencia ante algin problema y/o
solucion, para lo que se implementd la actualizacion de informacion en todo
el centro de consultas CDC capacitandoles de manera correcta de acorde a la
informacion actualizada. Con esta nueva actualizacion los asesores tendran
la confianza plena y la seguridad en brindar la informacién completa a los
asegurados evitando reclamos por informacion incompleta o una informacién

incorrecta que actualmente se esta dando en muchos casos.

4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

La empresa debe realizar una inspeccion general a la empresa con respecto a
los procesos de venta, para eso se debe elaborar el diagrama de Ishikawa, el
diagrama de Pareto, elaborar el diagrama de analisis de procesos actual
(DAP), elaborar el diagrama de andlisis de procesos propuesto y el analisis
comparativo del DAP actual y propuesto para la implementacion de los

procedimientos de mejora.

Realizar manuales de procesos y procedimientos que indiquen cual es el flujo
de trabajo de las actividades que se esta realizando, y tener un respaldo de
algin cambio que se realice, es necesario realizar las capacitaciones
pertinentes para que los trabajadores estén actualizados con los cambios que

se realiza, asi como otorgarles incentivos que le para motivarlos.

La empresa debe crear el area de reclamos que realice la atencion con los
tiempos estandarizados y que se encargue de analizar el motivo porque hacen
devoluciones o cambio de producto los clientes, asi como el area de procesos
que se encargara de realizar el flujo de los procesos del area de ventas, cambio

de producto y las devoluciones, asi como la implementacion de manual de
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Cuarto:

procesos y procedimientos que detallen las actividades que se realizan, con el

fin de cumplir.

La empresa debe hacer modificaciones al ERP de la empresa implementando
un maddulo donde se guarde el motivo de las devoluciones y crear un reporte
historico que detalle a que tienda pertenece, que producto se estd cambiando
0 devolviendo y a que boleta de venta anterior fue realizada. Para aumentar
la satisfaccion de cliente. Seguidamente de un control y verificacion del

cumplimiento de las recomendaciones.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo:

Problema general

Obijetivo general

Hipotesis general

Categoria 1: Gestion por Procesos

Sub categorias

Indicadores

¢Como  mejorar la
gestion por procesos y la
satisfaccion del cliente
en el &rea del centro de
consultas CDC de la
empresa Rimac seguros,
Lima 2019?

Proponer una mejora en la gestion
por procesos y la satisfaccion del
cliente en el area del centro de
consultas CDC Rimac seguros,
Lima 2019

La propuesta de la gestion por procesos
influye para una mejora en los procesos y la
satisfaccion de los clientes en el area del
centro de consultas CDC Rimac seguros,

Lima 2019.

Identificacion del proceso

Caracteristicas del proceso

Proceso

Evaluacion del proceso

Mejorar el proceso

Mejora Continua

Planear

Verificar

WIN PR~ TL N e

Hacer

4. Actuar

Categoria 2: S

atisfaccion al cliente

Tangibilidad

1. Instalaciones

Empleados

Confiabilidad

Servicio adecuado

Informacion al cliente

Capacidad de respuesta

S e e

Atencion rapida

6. Eficiencia

Seguridad

7. | Comportamiento del empleado

8. | Capacitacion del personal

Empatia

9. | Comunicacion del personal

10. | Cordialidad del personal

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas
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¢Como estandarizar los
procesos operativos en
el centro de consultas
CDC Rimac seguros,
Lima 2019?

Diagnosticar la problematica y la
situacién actual para establecer la
estandarizacion de los procesos en
el centro de consultas CDC Rimac
seguros, Lima 2019

Del diagnéstico actual de los procesos de la
empresa se precisa implementar un DOP
(diagrama de operaciones) para su
estandarizacién y seguimiento.

Tipo, nivel y método

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Meétodo: Inductivo y Deductivo

¢ Qué fundamentos
inciden para la
satisfaccion del cliente
en el centro de consultas
CDC Rimac seguros,
Lima 2019?

Qué elementos influyen

Examinar los fundamentos que
inciden para la satisfaccion del
cliente en el centro de consultas
CDC Rimac seguro, Lima 2019.

El acometimiento en la mejora de la
propuesta que influyen en la satisfaccion del
cliente.

Poblacién, muestra y unidad
informante

Poblacion:26
Muestra:26
Unidad informante:3

Técnicas e instrumentos

Técnicas: Encuesta, Entrevista
Instrumentos: Cuestionario, Guia de
entrevista

Procedimiento y analisis de
datos

Procedimiento:
Andlisis de datos: Altas ti
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Organigrama Especifico

R l M A c MANUAL DE ORGANIZACION | Pagina o ldet3
Y FUNCIONES DEL Fecha w 07218

Seguros DEPARTAMETO DE VENTAS
Elaborado por : Mayumi Revisado por : Gerente General Aprobado por : Gerente
Uscamayta General
ORGANIGRAMA ESPECIFICO
GERENTE DE VENTAS

{1

SUB. GERENTE DE VENTAS

1L

JEFE DE VENTAS

JL !

SUPERVISOR DE VENTAS

L 11

| ASESOR DE VENTAS ’

~

S

Y

-

Evidencias del objetivo 1

Tabla 14.
Tiempo de actividad de llamadas por un dia
Indicador 1 Tlempo de Indicador 2 Atendidos Indicador 3 Atendidos al 30%
actividad
15 20 20
20 100% 30%
TOTAL= 0.75 TOTAL= 20.00 TOTAL= 66.67

Fuente: formato UPNW
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Matriz de la Propuesta Objetivo 1

Realizar reunion general entre eljefe del
1 COC y coordinadares de otras areas

Coordina con el jeke de COC y coordinadores de otras areas

Aprobacicn para implementar un aneso

Verificar |2 demara en la atencion al eliznte y su ingatisfaceion parala aprabacion

. . tiamge ds apara
ttempo de atiutlade et AT
TrgeEndds

Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsablels Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida
Hacer conocer 3 las otra
Realizar reurion general entre eljefe del o020 P P areasla pecesldaf] de Jefe delCOC 00 2989 §2889
COC y coordinadares de atras aress obtener |2 informacion en
1 untiempo mas razonable
FApropzeian par3 imPIEMENtar i ANEEQ. |4 yyorpy 1 gy | obaeionde Jefe del COC 000 000 00
2 directo con 3 sotras areas implementar el aneso
Implementacion del sneso drest | OBIOV2020 Doz | Dsponerdenero Bsistente de redes 00 15000 00
k] 2 habilitado
Capacitacion del perzonal afnzozn fiotzoz0 000 000 0.00
4 H Concizca del aneso coc
Reunion general entre el jefe del COC y el e e Qe e
5 e de M. (Wil aifce] 121012020 2 02020 | tiempo de espera ez muy | Jefe de COCY Jefe de M.O 0.0 1287 -BIZET
Aprobacion para minarar el tiempo de 020 ot aprobacion en le timep de Jefeda MO, 00 00 0
b espera i espera
;| Desamlrlnueuatiompo ceespera | 02020 : wt020 Me‘””?f:;;:: UEMRO | Jefe de COC Y Jefe de M0 00 00 000
Capeitacian del personal 1012020 s | e lpersonalconosca Jefede COC 00 00 000
P 2 &l nuevo tiempa de espera
- 139176 -5
1
FPlan de contingencia: Indicadores:
Nro Actividad Justificacidn Indicador 3:

7 Degarmollar el nuewo tiempa de espera

Para que 4.0, brinde Una respuesta rapida y eficsz

Afia

Indicador 1:

Indicador 2:

2 directo con s sotras areas del aneso
3 Implementacion del aneto directo Prara obtener una informacion rapida de otras areas " 20 20
4 Capacitacion del prsonl Para que se encuentren actualizados del nuevo cambio (anexa) 20 100 0%
Reunion general entre el jefe del COC y el
§ jefe de MO Middle office) Coordina con el jefe de COC y el jefe de MO TOTAL- 0.75 TOTéL- 20.00 TOTAL- BEET
Aprobacion para minarar el tiempo de
] EHHE brindar una solugion 3l cliente en un menor tiempo d lo establecido

Indicador 3:

g Capeitacian del personal Para que se encuentren actualizadas delnuevo cambio [fiempo de espera)

4 2016

1 207

1] 20 0.750 2000 66.£7)
1 200 058 400,00 Huy
13 202 042 8000.00 29629.30)
# ez 032 16000000 1T530EE42
i 3 024 320000000 1316372427.99)
#

w

i

19

Figura 23. Matriz Propuesta - Objetivo 1
Fuente: formato UPNW
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Matriz de la Propuesta Objetivo 2

demora en brindar una . . . . X
solucion Mejora en el tiempo de espera en la atencion Gertianporprazerar dunosacio BHF
B r
[ Actividad Dias | Fin L ia Ingrerar Eqrarar UtilidadtPhrdida
. ~ Hacer canazor alurjofr Jelar .
J»FN‘C.DEl:ch:wnurwnm:un o EE L R . - 050
1 Matbieiebtel otz | [ oditeezy i e
Sorabadandeimplomantacian fprabasiongrasieatarbe | Jefedo 00y ehodeorar i s " S E—
nuevar aukanomiar arear
H ostizoz | 1 | osiuteeze
Inslemereadin e arhucyas Jofe 44500 50900 00 S090.00
autenamiar
H oE | 3 | 0won | Aussamiarbabilivade |
Capacitacion ol p:rrm\ellmbm\u e B0 ™ " wit
4 gk autanams ez | ¢ | ez Pouronal capacitadn
[ 000 i 1
5 ez | o | fataom
[ .00 i
3 ez | o | St 1
2] .00 i
7 otz | o | teatiem
$REF! 000 $REF 0 Mg 1
& Ttz | o | foem
dofe 4o CDG realizo wnarounian can Coording caneljofo de GO0 yjofor do atrar aroar =
efede atrar arear woucien - -
i prpr—
. . . 1
aral Siaeafaltad
Bprabacian deimplomentacian | "
aprobacion
H
Impl do lar nuguar o inlai ion 4 inra,
autonamiar darunaralusinninmediata y i 4ol 1
H E E ]
| lrobre | Er Il If dorobrelar ncnar] b
4 gy autanomiar aukanemia para que minarer ol empn en o atensian
H TOTHL 1 THTAL L} W.H ToTal
&
T
&
4 i
il i ]
11 Z01E |
[ Tt 3u.nul| [
1 ) 4,00 [
1 L0E £.10: [T
[ 2z 0.617) [
% 203 0.2 [

Figura 24. Matriz Propuesta - Objetivo 2
Fuente: formato UPNW
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Evidencias del objetivo 2

Tabla 15
Medicion de la atencion a los clientes objetivo 2

Indicador 1: Tiempo de Indicador 2 Atendidos Indicador 3  Atendidos al 30%

actividad
50 30 30
30 100% 30%
TOTAL= 1.66667 TOTAL= 0.3 TOTAL= 1

Fuente: formato UPNW

Evidencias del objetivo 3

Tabla 16
Medicion de la satisfaccién de los clientes
Indicador 1  tiempo de Indicador 2 atendidos
actividad
100 30
30 100%
TOTAL= 3.33 TOTAL= 3%

Fuente: formato UPNW
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Matriz de Propuesta Objetivo 3

Falta de rapides e

Problema 1: ineficiente ante algun ivo: Brindar una p rapida y efici para la isk ion del cliente Alternativa de solucidn: m
problema glo solucion

Actividades:
Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsablels Ingresos Egresos Urilidad!Pérdida
Hacer conocer a los jefes de las ]
Jefe de COC realize una reunion con jefe de aOz0z0 aHONz0z0 ) .otras areas sopre la Jefe de COC y jefes de atras 207945 w00 207945
otras areas insatisfaccion del cliente en su areas
1 2 atencion y
Aprabacion en la actualizacion de Aprabacion parala actualizacion | Jefe de COC y jefes de otras 000 000 000
2 infarmacion o40N20z0 1 0502020 de lainformacion areas ; ; ;
i
informacion actualizada en la web Asistente de T| 2063 000 2063
3 Implementacion la infarmacion actualizada | OB/O1A2020 3 0a/0i20z0 de capacitacion
P
Capacitacion al personal sobre las Jefe de COC 000 000 000
actualizaciones en cuanto a lainformacion
4 reciente A0A0Z020 4 HONZ020 Personal capacitado :
0.0 0.0 0.0
) 15012020 15012020 Ap 1
G 0.0 0.0 0.0
1
0.0 0.0 0.0
T 17I0Nz020 a 17I0Nz020
0.00 0.00 0.00 3
) 120012020 a 120012020
2.160.08 -
Plan de contingencia:
Nro Actividad Justificacion
Jefe de COC realize una reunion con jefe de
1 olras areas Coordina con el jefe de COC y jefes de otras areas
Aprabacion en la sctualizacion de neceario para que & personal tenga la informacion ala mano y
2 infarmasion actuslizada yla aprobacion
Impl ion la informacion actualizad. pacitacio de la nueva impl ion sobre la informacion
3 actualizada 10024 30
Capacitacion al personal sobre las
aetualizaciones en cuanto 3 lainformacion para que el personal no tenga una informacions desactualizada y
reciente pueda brindar una informacion reciente y precisa

indicdor de zatisfaccion del cliente frente al porcentaje de clientes satisfechos

£l £
2020 4
2021 2
2022 2
2023 3

Figura 25. Matriz propuesta — objetivo 3
Fuente: formato UPNW
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo
CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION POR PROCESOS Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA CDC RIMAC SEGUROS, LIMA 2019

INSTRUCCION: La finalidad del siguiente cuestionario es conocer su opinion acerca de la apreciacién con
respecto a la gestién de procesos en el area de Centro de Consultas. La informacion que usted nos brinde es
completamente anénima, para lo cual se le pide que responda con sinceridad y de acuerdo a su propia
experiencia en el trabajo con respecto a cada situacion.

Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amaés ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder,

marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca A veces Normalmente Casi siempre Siempre
ITEMS ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION

SUB CATEGORIA PROCESO

1 ¢La aseguradora realiza capacitaciones al personal para los 1 2 3 4
procesos en atencion al cliente?

2 ¢La aseguradora es consecuente de las diferentes actividades que 1 2 3 4
provocan los retrasos para la atencion del cliente?

3 ¢ Considera usted que el tiempo que espera un cliente para algin 1 2 3 4
reclamo es el mas optimo?

4 ¢ Segun usted considera que las capacitaciones que se hacen al 1 2 3 4
personal son correctas antes de cualquier cambio?

5 ¢El 4rea de la CDC cuenta con la informacién precisa para la 1 2 3 4
atencion de los clientes?

6 ¢El personal de la CDC cuentan con suficientes autonomias para 1 2 3 4
realizar la gestion mas rapido?

7 ¢Estad usted satisfecho con las capacitaciones brindada por la 1 2 3 4
aseguradora?




SUB CATEGORIA MEJORA CONTINUA

¢ Para conseguir la mejora continua es de importancia la
participacion de todos los trabajadores?

¢La aseguradora brinda oportunidades de role playing y
capacitaciones, para el desarrollo del personal?

10

¢ Los trabajadores de la CDC indican, comunican, explican de
manera clara y apropiada acerca de la informacion de cada
seguro?

11

Cuando existen problemas de atencién a los clientes. ¢Los
supervisores toman accion correctiva inmediata y adecuada?

SUB CATEGORIA CONFIABILIDAD

12

¢ Cuando un asegurado tiene algun inconveniente o problema en
cuanto a un siniestro ocurrido el personal de CDC muestra un
interés en resolverlo?

13

¢€l personal de la CDC ejecuta correctamente el trabajo en la
primera instancia?

14

¢El personal de la CDC termina su atencion en el tiempo
comprometido?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA

15

¢Hay una correcta coordinacién entre areas para la realizacion
apropiada y acertada en tramites institucionales?

16

¢En algin momento tuvo un problema y se le soluciond en un
tiempo favorable, y apropiado?

17

¢ Qué tan satisfactorio es el tiempo que usted espera por la
informacién que solicita de otra area?

18

¢Considera usted que anulando un proceso, se podria obtener una
respuesta mas rapida y confiable?

19

¢ Los problemas y/o consultas que presentan los clientes, considera
que la respuesta brindada es rapida y eficiente?

20

¢En las cartillas de informacion, has podido encontrar los
suficientes datos para absolver las dudas del cliente?

SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD

21

¢El personal de la CDC cuenta con equipos tecnolégicos modernos
para una mejor atencion?

22

¢Las instalaciones de la empresa cuentan con sefializaciones
visibles?




23 ¢La publicidad en general se muestra atractivo para la poblacién?
SUB CATEGORIA SEGURIDAD

24 ¢La conducta del personal de la CDC transmite seguridad y
confianza a los asegurados?

25 ¢Los asegurados se sientes confiados con respecto al servicio
brindado por Rimac?

SUB CATEGORIA EMPATIA

26 ¢Los horarios de trabajo del personal de la CDC son convenientes
para todos sus asegurados?

27 ¢El personal de la CDC se interesa por el interés de sus
asegurados?

28 ¢El personal de la CDC entiende especificamente las necesidades

de sus asegurados?




Anexo 4: Instrumento cualitativo

ENTREVISTA Ficha de entrevista para evaluar la Propuesta de Gestion por Procesos
operativos y la satisfaccion del cliente en el centro de consultas (CDC) Rimac
Seguros, Lima 2019

Entrevistados

Entrevistadol (Entv.1) Entrevistadol (Entv.2) Entrevistadol (Entv.3)
REPRESENTANTE DE
SUPERVISOR DEL CDC JEFE DEL CDC ATENCION

N/

Ficha de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Cargo o puesto en que se desempefia SUPERVISOR DEL CDC

Nombres y apellidos Reservado

Cdbdigo de la entrevista Entrevistado 1

Fecha 20/10/2019

Lugar de la entrevista Area del CDC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 Hasta la actualidad ¢C6omo cree usted que se han manejado las capacitaciones con respecto a los procesos en
la atencion al cliente? ;Le parece que se han estado desarrollando correctamente?

2 Con respecto a los tiempos en los procesos para la atencion al cliente ;Considera usted que son los mas
optimos? ;Y los trabajadores cuentan con la informacion precisa para absolver cualquier situacion?

3 ¢QUué puntos considera usted que se deben tomar en cuenta para una mejora continua y que se apliquen al
personal de la CDC?

4 ;Qué tanto influye la satisfaccion del cliente para una mejora continua?

5 ¢El personal de la CDC ejecuta en primera instancia en resolver algun problema que tenga él asegurado? ;Y el
personal lo concluye en el tiempo prometido?

6 ¢Coémo considera usted los tiempos que conlleva un proceso o algin inconveniente de informacion entre el
personal? ;De qué manera usted cree que se podria mejorar?

7 (El personal tiene la suficiente informacién para absolver cualquier duda del cliente en un tiempo eficiente?

8 ¢;Considera usted que tanto la infraestructura, equipos tecnoldgicos son los mas favorables y modernos para
que el personal brinde una adecuada atencién?

9 ¢Considera usted que la informacion de los clientes estd muy segura; y que el personal transmite esa seguridad
y confianza a los asegurados?

10 (Usted cree que el personal de la CDC entiende las necesidades de los asegurados buscandomm su mejor
interés?




W

Ficha de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Cargo o puesto en que se desempefia

JEFE DEL CDC

Nombres y apellidos Reservado
Caodigo de la entrevista Entrevistado 2
Fecha 20/10/2019

Lugar de la entrevista

Oficina del CDC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 Hasta la actualidad ¢C6émo cree usted que se han manejado las capacitaciones con respecto a los procesos en
la atencion al cliente? ¢ Le parece que se han estado desarrollando correctamente?

2 Con respecto a los tiempos en los procesos para la atencion al cliente ;Considera usted que son los mas
Optimos? ;Y los trabajadores cuentan con la informacion precisa para absolver cualquier situacion?

3 ¢Qué puntos considera usted que se deben tomar en cuenta para una mejora continua y que se apliquen al
personal de la CDC?

4 ¢ Qué tanto influye la satisfaccion del cliente para una mejora continua?

5 ¢El personal de la CDC ejecuta en primera instancia en resolver algiin problema que tenga él asegurado? ;Y el
personal lo concluye en el tiempo prometido?

6 ¢Coémo considera usted los tiempos que conlleva un proceso o algin inconveniente de informacion entre el
personal? ;De qué manera usted cree que se podria mejorar?

7 ¢El personal tiene la suficiente informacion para absolver cualquier duda del cliente en un tiempo eficiente?

8 ¢Considera usted que tanto la infraestructura, equipos tecnoldgicos son los mas favorables y modernos para
que el personal brinde una adecuada atencién?

9 ¢Considera usted que la informacion de los clientes estd muy segura; y que el personal transmite esa seguridad
y confianza a los asegurados?

10 (Usted cree que el personal de la CDC entiende las necesidades de los asegurados buscandomm su mejor
interés?

Ficha de entrevista

W

Universidad
Norbert Wiener

Cargo 0 puesto en gque se desempefia

REPRESENTANTE DE ATENCION

Nombres y apellidos Reservado
Cddigo de la entrevista Entrevistado 3
Fecha 20/10/2019

Lugar de la entrevista

Oficina del CDC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 Hasta la actualidad ¢Como cree usted que se han manejado las capacitaciones con respecto a los procesos en
la atencién al cliente? ; Le parece que se han estado desarrollando correctamente?

2 Con respecto a los tiempos en los procesos para la atencion al cliente ¢Considera usted que son los mas
Optimos? ;Y los trabajadores cuentan con la informacion precisa para absolver cualquier situacion?

3 ¢Qué puntos considera usted que se deben tomar en cuenta para una mejora continua y que se apliquen al
personal de la CDC?

4 ¢ Qué tanto influye la satisfaccion del cliente para una mejora continua?

5 ¢El personal de la CDC ejecuta en primera instancia en resolver algiin problema que tenga él asegurado? ;Y el
personal lo concluye en el tiempo prometido?

6 ¢Como considera usted los tiempos que conlleva un proceso o algn inconveniente de informacion entre el
personal? ;De qué manera usted cree que se podria mejorar?

7 . El personal tiene la suficiente informacion para absolver cualquier duda del cliente en un tiempo eficiente?

8 ¢Considera usted que tanto la infraestructura, equipos tecnolégicos son los mas favorables y modernos para
que el personal brinde una adecuada atencién?

9 ¢ Considera usted que la informacion de los clientes estd muy segura; y que el personal transmite esa seguridad
y confianza a los asegurados?

10 ¢Usted cree que el personal de la CDC entiende las necesidades de los asegurados buscandomm su mejor
interés?




Anexo 5: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Nro. De Items o preguntas
participantes

1 2| 3| 4| s 10| 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20| 21 22 23 24 25 26 27 28
. 4 1| 1 5| 3 4| 5 5 1 1 2 3 1 2 2 3 2 4 2 1 4 3 4 5
2

2 1| 2 2| 2 2 1 2 3 2 2 1 1 2 4 2 2 1 3 3 2 2 1 1
. 3 1| 2 2| 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2 4 4 2 3 5 2 2 3 4
4 3 2| 1 1| 4 1 2 3 2 5 1 2 1 2 1 5 1 2 2 2 5 3 2 3
5 2 1| 2 2| 2 3 1 2 3 2 4 2 1 1 1 4 3 5 5 3 2 2 1 3
6 4 2| 2 2| 3 3 1 3 2 2 2 3 4 5 5 2 2 1 2 2 4 3 5 3
7 2 2| 1 1| 2 2 3 2 2 2 1 4 3 3 2 2 4 5 3 3 1 2 2 1
8 3 2| 2 2| 2 4| 3 3 1 1 2 2 1 2 2 3 4 2 2 1 3 2 3 3
9 1 1| 2 2| 3 3 2 3 2 2 5 3 2 2 4 3 2 2 1 2 3 3 1 2
10 2 1| 1 2| s 5 1 2 1 1 2 2 1 3 2 2 2 4 1 3 3 2 5 2
1 2 1| 1 1] 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 4 5 2 2 4
12 3 2| 2 2| a4 4 2 1 2 3 3 2 3 2 1 2 5 2 3 4 5 3 3 4
13 5 2| 2 5| 2 3 3 5 4 3 2 5 2 2 2 1 3 4 3 5 2 2 2 2
14 5 4l 4| 2] 2 4| 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 4 4 3 3 2 3 3 2
15 2 2| 3 3| 3 2 2 2 2 5 4 3 1 2 1 2 3 3 2 2 2 2 3 3
16 2 2| s 1| 2 3 2 2 2 3 4 4 1 2 4 2 2 3 5 5 2 2 4 4
17 1 2| 2 4| 1 2 1 2 3 2 4 2 4 2 2 2 2 2 2 5 3 3 4 2
18 5 1| 1 3| 2 3 1 5 2 2 4 3 1 4 1 2 2 2 2 3 3 2 1 2
L 2 3| 2 4| 2 4 4 4 4 2 2 1 5 3 2 4 4 3 5 2 4 5 2 3
20 2 2| 1 1| 3 4| 4 5 5 4 3 3 3 3 2 3 5 2 2 1 2 2 3 3
21 2 5| 2 3| 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 4 4
22 4 2| 2 3| 3 3 3 4 2 3 2 2 1 3 2 3 2 3 2 1 2 3 3
23 2 1| 2 3| 2 4| 4 1 4 3 2 3 4 4 3 3 3 2 2 2 3 5 5 2
24 5 2| 3 1] 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 5 1 2 2 3 4 4 5 3
25 4 2| 2 1| 3 3 2 2 2 3 4 3 2 2 1 2 3 3 4 2 2 1 2 2
26 5 1| 2 1] 2 2 1 3 3 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 4 4 4




Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental
Entrevistadol (Entv.1)

Nro Preguntas de la entrevista Respuestas
1 Hasta la actualidad ¢ Cémo cree usted que se | Se tiene distintas capacitaciones que brindan soporte en las capacitaciones.
han manejado las capacitaciones con
respecto a los procesos en la atencién al | Existen algunos problemas al momento de instalar un aplicativo nuevo para algin proceso y es que a veces es ahi donde hay un
cliente? ;Le parece que se han estado | tiempo demorado generando una demora en la informacién brindada a nuestros clientes
desarrollando correctamente?
2 Con respecto a los tiempos en los procesos | tenemos distintos tiempos; tenemos polizas vehiculares, pélizas de salud, pdlizas de vida, el area de cobranza, el area de reclamo,
para la atencion al cliente ;Considera usted | entonces cada &rea maneja un propio tiempo con respecto si es el mas 6ptimo tratamos de que asi lo sea
que son los méas Optimos? Y los
trabajadores cuentan con la informacion
precisa para absolver cualquier situacion?
3 ¢ Qué puntos considera usted que se deben | hacemos es innovar procesos innovamos documentos files, todo lo estamos haciendo es modo virtual entonces estamos innovando
tomar en cuenta para una mejora continua y | para una mejora del cliente y esto nos ayuda a que el cliente nos vea con otros 0jos
que se apliquen al personal de la CDC?
4 N - - . . Influye muchisimo, lo que nosotros vemos justamente es que tan satisfecho se encuentra el cliente post atencién de una atencion
¢ Qué tanto influye la satisfaccion del cliente L . o . . .
- . que ha recibido por parte de uno de nuestros asesores eso es importantisimo ya que nos permite medirnos y nos permite ver que tan
para una mejora continua? bi
ien estamos
5 (El personal de la CDC ejecuta en primera | Poderle brindar respuesta al cliente en ese momento ejemplo si ese dia el cliente presenta un reclamo formal en donde segun la
instancia en resolver algun problema que | SBS es entre 18 y 30 dias calendario ahora con ese proceso
tenga él asegurado? ;Y el personal lo
concluye en el tiempo prometido?
6 ¢{Coémo considera usted los tiempos que | ha habido ciertas demoras en algunos procesos para brindar una satisfactoria respuesta, es por eso que estamos trabajando en ello.
conlleva un proceso o algin inconveniente
de informacion entre el personal? ;De qué
manera usted cree que se podria mejorar?
7 (El personal tiene la suficiente informacion | tenemos una problemaética con los sistemas ya que por x motivos puede ser de que la informacién no se vea en la computadora y
para absolver cualquier duda del cliente en | justamente trabajamos en ello.
un tiempo eficiente?
8 ;Considera  usted que tanto la | contamos con un personal de apoyo que se acerca constantemente a nuestras pc 0 médulos con la finalidad de que este error ya no
infraestructura, equipos tecnolégicos son los | vuelva a ocurrir.
mas favorables y modernos para que el
personal brinde una adecuada atencién?
9 ¢Considera usted que la informacidn de los | nosotros brindamos seguridad y amabilidad es como una de nuestras caracteristicas y el cliente se siente seguro con la informacion
clientes estd muy segura; y que el personal | que nosotros tenemos porque contamos también con una politica de confiabilidad
transmite esa seguridad y confianza a los
asegurados?




10

¢Usted cree que el personal de la CDC
entiende las necesidades de los asegurados
buscandomn su mejor interés?

personal capacitado

Entrevistado2 (Entv.2)

Nro Preguntas de la entrevista Respuestas

1 Hasta la actualidad ;Cémo cree usted que se | se requiere aplicar un nuevo cambio o proceso de manera inmediata para ello tenemos mecanicas que nos permite trasladar la
han manejado las capacitaciones con | informacion por escrito y quizas generando una demora para poder brindar la informacion correcta.
respecto a los procesos en la atencion al
cliente? ¢Le parece que se han estado
desarrollando correctamente?

2 Con respecto a los tiempos en los procesos | a los tiempos nos encargamos de poder buscar cualquier signo de alerta ante un posible error o falla de error operativo o de sistema
para la atencion al cliente ;Considera usted | tenemos nuestros planes de contingencia
que son los méas Optimos? Y los
trabajadores cuentan con la informacion
precisa para absolver cualquier situacion?

3 ¢ Qué puntos considera usted que se deben | indicadores que establecen un tiempo de atencion para el reporte de siniestro donde se busca g el personal y proveedores concluyan
tomar en cuenta para una mejora continuay | dentro de estos parametros asi como evaluamos la calidad de atencién
que se apliquen al personal de la CDC?

4 ¢Qué tanto influye la satisfaccion del cliente | la satisfaccion del cliente influye bastante en que nosotros podamos mejorar nuestros procesos nuestros indicadores
para una mejora continua?

5 (El personal de la CDC ejecuta en primera | decir autonomias con las cuales no contamos ain hay cambio que realizar como en otras ocasiones se ha podido sintetizar nuestros
instancia en resolver algun problema que | procesosy es asi como obtenemos nuevas autonomias para poder resolverlo siempre estamos alerta de que esto tampoco se vea
tenga €l asegurado? (Y el personal lo | afectado ante la informacion de nuestros asegurados.
concluye en el tiempo prometido?

6 ¢{Coémo considera usted los tiempos que | Siempre va haber solicitudes de mayor proporcidn que demande un proceso mayor que nos tome mas tiempo de lo establecido en
conlleva un proceso o algin inconveniente | esos casos se considera el tiempo de atencion
de informacion entre el personal? ;De qué
manera usted cree que se podria mejorar?

7 ¢El personal tiene la suficiente informacion | consulta que no se encontrare en alguna capacitacion que se haya brindado informacion enviada contamos con otras areas que son
para absolver cualquier duda del cliente en | nuestro soporte
un tiempo eficiente?

8 ;Considera  usted que tanto la | donde laboran nuestros representantes se encuentran de manera 6ptima para poder generar un buen ambiente lo que con llevaria a
infraestructura, equipos tecnolégicos son los | que el asesor se encuentre comodo para poder realizar un buen trabajo y de esa manera brindar una buena atencién.
mas favorables y modernos para que el
personal brinde una adecuada atencion?

9 ¢Considera usted que la informacidn de los | Nuestros representantes se encuentran preparados y capacitados para poder entender las necesidades de nuestros asegurados para

clientes estd muy segura; y que el personal

que de esta manera el asegurado pueda tener la satisfaccion de haber sido atendido




transmite esa seguridad y confianza a los
asegurados?

10

¢Usted cree que el personal de la CDC
entiende las necesidades de los asegurados
buscandommn su mejor interés?

personal capacitado

Entrevistado3 (Entv.3)

Nro Preguntas de la entrevista Respuestas

1 Hasta la actualidad ;Cémo cree usted que se | Las capacitaciones que nosotros tenemos que se estan desarrollando esta bien pero hay algunas cosas que se podrian mejorar con
han manejado las capacitaciones con | respecto a la informacidn que a veces es incompleta
respecto a los procesos en la atencion al
cliente? ;Le parece que se han estado
desarrollando correctamente?

2 Con respecto a los tiempos en los procesos | hay algunas capacitaciones que ya son informacion que ya teniamos anteriormente y como que refuerzan en lo mismo y redundan
para la atencién al cliente ;Considera usted | y a parte que son de otras &reas la informacién y de sistemas y que no son considerables en la capacitacion.
que son los mas o6ptimos? (Y los
trabajadores cuentan con la informacion
precisa para absolver cualquier situacion?

3 ¢Qué puntos considera usted que se deben | deberian de capacitar mas en cuanto a los procesos o a la informacion de que nosotros no lo podemos ubicar en nuestro sistema y
tomar en cuenta para una mejora continuay | que nos guiamos por medio de la pagina web de algunas entidades bancarias
que se apliquen al personal de la CDC?

4 A . . - . Influye bastante en realidad, nosotros dependemos de la satisfaccion del cliente debido a que tenemos una encuesta que nos
¢Que tanto influye la satisfaccion del cliente lifican los asegurados que la méxima es 5 entonces para nosotros la satisfaccion del cliente es un indicador muy importante
para una mejora continua? call g gueta) . P yimp

porque de acuerdo a eso también nos mide.

5 (El personal de la CDC ejecuta en primera | La idea es poder resolver el problema en el mismo momento de la comunicacion que tiene con nosotros y que no se alargue mucho
instancia en resolver algin problema que | el plazo de atencidn pero en algunos ocasiones no suele ser asi entonces a veces se cumple el tiempo y a veces no.
tenga él asegurado? ;Y el personal lo
concluye en el tiempo prometido?

6 ¢{Como considera usted los tiempos que | En cuanto a la informacidn entre el personal hay algunos que manejan otro tipo de informacién por el tiempo de experiencia que
conlleva un proceso o algun inconveniente | tienen cada uno entonces se podria mejorar compartiendo informacion que otras personas tienen y aparte que los supervisores podrian
de informacion entre el personal? ;De qué | ver las informaciones que se van actualizando para que a la par nos vayan informando a nosotros, para poder brindar informacién
manera usted cree que se podria mejorar? actualizada y no generar retrasos con aluna informacion errénea.

7 ¢El personal tiene la suficiente informacion | Como lo mencionaba antes hay algunos procesos que si tenemos plasmados pero hay otros procesos que no los tenemos mapeados
para absolver cualquier duda del cliente en | o planteados en nuestro sistema entonces por ese lado esta como decaido y es por eso que no damos en el tiempo eficiente para
un tiempo eficiente? absolver algunas consultas.

8 ;Considera usted que tanto la | En cuanto a infraestructura estamos bien, equipos tecnoldgicos también y en cuanto a los sistemas aplicativos que cuando sacan

infraestructura, equipos tecnolégicos son los

uno nuevo siempre tenemos problemas y como suele pasar, hay demasiada lentitud eso debilita nuestra adecuada atencion también.




mas favorables y modernos para que el
personal brinde una adecuada atencién?

9 ¢Considera usted que la informacion de los | Si claro, la informacidn que nosotros tenemos es segura porque lo tenemos registrado y también otras areas nos pueden confirmar y
clientes estd muy segura; y que el personal | en cuanto a la informacion si nosotros transmitimos seguridad a nuestros asegurados.
transmite esa seguridad y confianza a los
asegurados?

10 ¢Usted cree que el personal de la CDC | En si entendemos la necesidad, pero hay ocasiones donde nosotros no realizamos o no podemos absolver algunas necesidades

entiende las necesidades de los asegurados
buscandomn su mejor interés?

debido a que no contamos con muchas autonomias que nos permitan a realizar ello. Entonces de tener el interés si esta pero no
tenemos las autorizaciones debidas tenemos que esperar cierto tiempo para que nos la autoricen.




Anexo 7: Pantallazos del Atlas.ti

Subcategoria procesos

:24 se requiere aplicar un nuevo
cambio o proceso de manera
inmediata para,

)1:4 esos soportes que nos brindan
jentas para poder

nos da
tener una...

I cL2 G isticas del proceso Proceso

=)17 encontrando quizas demoras en

1:5 al ser una CDC tenemos distintos
tiempos; tenemos pdlizas
vehiculares,...

= 1:1 instalar un aplicativo nuevo para
algiin proceso y s que a veces es
ah...

=197 si bien es dierto contamos con
i ientes tenemos que del

algunas actividades e identificarlas y 4—-' M
A

:2 La compaiiia se esta enfocando
mucho en lo que es virtualizacion y
mejo...

53 sistemas aplicativos que

‘ 100% el...

1:6 vemos los procesos y realizamos
una evaluacién de procesos

cuando sacan uno nuevo siempre

tenemos probl...

cion del proceso [o——4

50 hay algunos procesos que si
tenemos plasmados pero hay otros
proCesos...

16 tenemos una problemtica con
Ios sistemas ya que por x motivos
puede ...




Subcategoria Mejora continua

= 1:9 innovar procesos innovamos
documentos files

: 1:60 de acuerdo a la programacion
de cada equipo

-?-1:61 aplicar un nueve cambio o
proceso de manera i diata para
ello tenemo...

Subcategoria Capacidad de respuesta

4—.' €1.2.1 Planear .—p‘

-~

1:62 planes de contingencia ante
cualquier evento fortuito

_
<>*Mejora continua I €1.2.3 Hacer .—}‘

11:58 realizamos capacitaciones a
todo nuestro personal

1:57 cada drea maneja un propio
tiempo

= 1:51 no damos en el tiempo eficiente

para absolver algunas consultas.
ry
(=) 1:34 tenemos comunicacidn con ] ] = 1:56 si entendemos la necesidad
otras dreas y donde hay diertas q_ml (2.3.2 Hiciendia ‘n—p pero hay ocasiones donde nosotros
. (] no reali..

demoras ya qu...

= 147 resolver el problema en el

mismo nto de la
comunicacion que tiene...

u| (CCapacidad de respuesta |

= 114 el personal se encuentre

infermado con respecto aun
proceso o un camb...

=/1:30 autonomias con las cuales no
contamas atn hay cambio que

= 128 haber dificultades inesperadas
que se generen por motivos
extemos o g

realizar como...

—
=) 1:54 hay demasiada lentitud eso [ L}
debilita nuestra adecuada atencion Q—«I €2.3.1 Atencion rapida m»
también. . —

¥

= 1:40 poder asegurar al dliente en un
tiempo estimado de atencian con
TEspe...

= 132 consultas pequefias en
resoluion en linea se recibe la

llamada y se l...




Subcategoria Empatia

' 1:22 detectar la consulta del cliente
sin que el cliente nos haga la
consul...

[=)1:34 tenemos comunicacion con

demoras ya gu...

= 1:56 si entendemos la necesidad

no reali.

otras dreas y donde hay ciertas q_.I C2.5.1 Comunicacion del personal |.—p‘ pero hay ocasiones donde nosotros

< *Empa

_E 1:67 representantes se encuentran

poder enten...

C2.5.2 Cordialidad del personal ‘o—)‘ preparados y capacitados para

= 1:23 tenemos la respuesta en el
momento de manera oportuna y
esto se lo pod...

Subcategoria Confiabilidad

= 1:33 solicitudes de mayor
proporcion que demande un
proceso mayor que nos t..

Y

? 1:53 sistemas aplicativos que n u
cuando sacan uno nuevo siempre | 4——n) C2.2.1 Servicio adecuado l-
tenemaos probl... L] (] I-

n i | ]
| < +Confiabilidad |m

? 1:43 hay informacion que nosotros
si tenemos en el sistema para
dabsolver la...

=135E personal tiene informacion
que se le envia

-~

n
q_..l €2.22 Informacion al dliente
n

= 1:49 los supervisores podrian ver las
informaciones que se van
actualizando...

(= 1:36 informacion a la mano con
respecto al tema de soluciones para

b

»
cualquie...

_E 1:31 se vea afectado ante la
informacion de nuestros

b

-

= 1:13 Poderle brindar respuesta al
diente en ese momento ejemplo si
ese dia...

L3

asegurados.




Subcategoria Tangibilidad

= 1:18 la infraestructura siempre hay
un personal que se encarga de ver
qué e...

:37 equipos tecnologicos que se le =) 1:52 En cuanto a infraestructura

brinda a nuestro personal se ——=» C2.1.1 Instalaciones o—b‘ " estamos bien, equipos tecnolégicos
encuentran...

C2.1.2 Empleados

1:19 para gue el personal en caso de tener
alguna falla pueda sentirse como...

Subcategoria Seguridad

1:21 si algin cliente quiera intentar
obtener informacién de otra poliza
0.

_E 1:66 en cuanto a la informacion si
e — nosotros transmitimos seguridad a

= 1:65 siempre somos muy precavidos
y cuidadosos con ellos nunca 1—m|

EXPONEMOS ... empleado nuestr...
L} n
|} L} | |
u| < Seguridad |m
L | [ | n
(=) 1:51 no damos en el tiempo eficiente » u = = 1:48 En cuanto a la informacion
i para absolver algunas consultas. 1—1-' C2.4.2 Capacitacion del personal I-p—p entre _el persenal hay algunos que
5 » manejan o...
? 1:44 En cuanto a la mejora continua
deberian de capacitar mas en cuanto |4
al.. = 1:42 hay algunas capacitaciones que
» ya son informacion que ya teniamos
ante...
= 1:41 Las capacitaciones que nosoftros
tenemos que se estan desarrollando |4 -
est... |=1:39 representantes se encuentran
» preparados y capacitados para
poder enten...
-

= 1:15 los colaboradores reciben
capacitaciones




Anadlisis Categoria Gestion por procesos
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Anélisis Categoria Satisfaccion al cliente




Anexo 8: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

g

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir

Suficikencia Ciarigad Coharencia Relovancla

Observaciones
Nro. ftams Irpotancia ftom adecuaso Feiaciba def fiem con Imgoranaia y solde S et ilein 00 Cumgle con ks crtenos
m“vhn. Maaym- ¢l indicador, sub duuuyn. i i A DS obseyvackonts
Sub categoria 1: Procesos T[2]3[¢] P [1[2]3]+ ﬂ.—-"ﬁﬂ‘! £ ﬂ% T[2[3 [+ Pe
Indicador 1: Identificackdn del proceso
|8 ¢Segin  usted considera que las

capacitaciones que se hacen al personal
s0n correctas antes de cualquier cambio?

¥ Gategaria
l

7
y

ik vl
5 o g emrasimeend B 1 IO "g EPEEY
2= : | g BRI
2 :ﬁm”f.:mﬁ.,‘*.“:?&“m‘:t‘;%ig 4 5&345§§§w$ %iu
retrasos para la atencién del cliente? ’! 1 gg‘ 3 FEE
EEE e
Indicador 2: Caracteristica del proceso 'g § ’i : 3 3| = I.’,__-J___
: %g;nﬂlﬁimﬁﬁilgégvigéﬁq §§§q§§~§;"y -
B Ek i al e
T e | | |7 q§35§\;5§ T
Sub ca:;:r%a?z: Mejora Continua 5 g ' N _




Indicadar 4: Planear

¢Para conseguir la mejora continua es de
importancia ka participackin de todos los
trabajadores?

Indicador 5: Verificar

élos trabojedores de k COC Indican,
comunican, explcan de manera clara y
aproplada acerca de la informacion de cada

|seguro?

Indicador 6: Macer

10,

{18 aseguradora brinda oportunidades de

role playing y capacitaciones, para el
_desarrollo del personal?

Indicador 7: Actuar

¢/

11.

Cuando existen problemas de atercién a
los clientes, {Los supervisores toman acaidn
correctiva, inmediata y adecuada?

Sub categoria 3;: Confiabilidad

L

Indicador &: Servicio Adecuado

12,

(Cuando  un  asegurado tieme  algun
incorveniente o problema en cuanto 3 un
sivestro  ocurrido of personal de CDC
muestra un interés en resolverlo?

13,

correctamente el trabajo en la primesa
instancia?

¢El personal de la CDC  ejecuta

14,

LEl personal de 13 CDC tarming su atencidn
en el tiempo comprometido?

Sub categoria 4: Capacidad de Respuesta

N

Indicador 9: Atencién Répida

<

15,

{Hay una correcta coardinacidn entre dreas
para la realizacién aproplada y acertada en
tramites Instucionales?

Y

16.

¢En algdn momento tuvo un problema y se
lo soluciond en un tiempo favorable, y
apropiado?

\/




17.

¢Qué tan satsfactorio es el tiempo que
usted espera por la informacién que solicita
de otra drea?

&

<

18.

(Considera  usted que, anmlando un
proceso, se podria obtener una respuesta
més rdpida y confiable?

Indicador 10: Eficiencia

19.

élos  problemas yfo consultas que
presentan los clientes, considera que la
respuesta brindada es rapida y eficiente?

£En las cartillas de Informacién, has podido
encontrar  fos  suficlentes datos para
sbsolver las  dudas del cliente? los
suficentes datos para absolver las dudas
dei cliente?

Sub categoria 5: Tangibllidad

Indicador 11: Equipos e Instalacidn

21,

(El personal de la COC cuenta con equipos
tecnoldgicos modernos para una mejor
atencién?

<

2.

élas Instalaciones de la empresa cuentan
con sefalizaciones visibles?

Sub categoria 6: Seguridad

Indicador 16: Comportamiento del Empleado

23.

ila conducta del personal de la CDC
wransmite seguridad y confianza a los
asegurados?

Indicador 17: Informacidn

24,

{los asegurados se slentes confiados con
respecto @ la informacién y  servicio
brindado por Rimac?

Sub categoria 7: Empatia

Indicador 18: Cordialidad ¢ Interés del Personal

25,

ilos horarks de trabajo del personal de la
CDC son comvenientes para todos sus
asegurados?




26. | ¢E) personal de la COC se internsa por of ¢/ ¢ y

Interés de sus asegurados?

27. ¢El personal de la CDC  entiende

especilicamente las mecesidades de sus 78 o L/
asegurados?
Validado por:
Apellidos CONITRE 2ao8S PR N
Nombres /m&az e Tl &
Profesion Satlr /DS e S o
Maximo grado obtenido Do rD L
Especialidad SEIE . DD TR -
Afos de experiencia

Cargo que desempena actualmente

DN poog j02 S

poce~rTE T P, Sello y firma:

Fecha

9//4/201‘?.
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Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro.

kems

Suficlencia

Imgortanca

cangruencia del llem,

bem adecsudo en
forma y fondo.

Sub categoria 1: Procesos

1

4| Pe

2|3

Observaciones

5wl Bem no cumple con los aritenos
NaCH L chisorvationes

Indicadar 1: identificacion del proceso

1

éSegun  usted comsidera que  las
capacitacionas que se hacen al personal
S0N COMectas antes de cualquier camblio?

2

¢Considera usted que ¢l tiempo gue espera
un cliente para algin reclamo es el mids
dptimo?

E

éla ascguradora es consecuente de las
diferentes actividades que provocan los
retrasos para ls stencidn del cliente?

4.

dEstd usted  satisfecho  con las
capatitaciones brindada por la

_aseguradora?

Indicador 2: Caracteristica def proceso

S.

¢8l drea de I CDC cuenta con la
informacién preciss para la atencién de los
clientes?

indicador 3: Mejorar el proceso

6.

¢El personal de la CDC cuenta con
suficientes automomias para realizar la
gestion més répido?

7.

ila aseguradora realiza capacitaciones al
personsl para los procesos en stencién 3
chente?

Sub categoria 2: Mejora Continua

10 gara eod 4 sub ¢

1 B 10 08 suficectn

0 indcador.

Es suSciente el nimen de

Xl L] S 2 R

La redaccion del Rem no es claralredundante.

base o

i modificacidn del em

1l ilem &5 caro, Yene semdntica y es adecuado.

NEIIE

L | X

X | B

a. sub
sub

relacion enive la

Exisle
Exisle relacitn ata y exsgida antve b

<a

a

ub calegotia. isdicador & items

L || |L

I

.

L8 aleminacidn del ilem no alects o ndcador. subcategoria y calegoda

€1 ltam no mide de manera relevante ef indhcador,

RaR sar

aus meal

E) lam reg|

1 B 08 riavanis y dee se: nchiies en of mnstruTeme




Indicador 4: Planear

éPara conseguir 1a mejora continua es de
importancia la participacién de todos los
trabajadores?

Indicador 5: Verificar

9.

élos trabajadores de k COC indican,
comunican, explican de manera clara y
aproplada acerca de la Informacidn de cada

seguro?

Indicador 6: Hacer

10,

éLa aseguradora brinda oportunidades de

role playing y capacitaciones, para el
desarrollo del personal?

Indicador 7: Actuar

£

11

Cuando existen problemas de atencién a
las clientes, {Los supervisores toman accidn
correctiva, inmediata y adecuada?

Sub categoria 3: Confiabilidad

Indicador 8: Serviclo Adecuado

12.

iCuindo un asegurado tiene algin
nconveniente o problema en cuanto a un
siniestro  ocurrido el persomal de CDC
muestra un interés en resolvesio?

13,

¢8 persomal de B CODC  ejecuta

comrectamente el trabajo en la primera
nstancia?

14,

£81 personal de la COC termina su atencidn
en el tiempo comprometido?

-

Sub categoria 4: Capacidad de Respuesta

X

e —

Indizadar 9: Atencidn Répids

A B

2 |

15

&Hay una correcta coordinacion entre dreas

para | realizacién aproplada y acertada en
tramites Instituckonales?

2

=

16.

¢En algin momento tuvo un problema y se
le soluciond en un tlempo favorable, y
apropiado?

&

L




17.

40ué tan satisfactorio es el tlempo que
usted espera por la informacin que solicita
de otra drea?

4

£

18,

{Considera usted que, anulando un
proceso, se podria obtener una respuesta
mds ripida y confiable?

Indicador 10: Efickencia

19.

{los  peoblemas  y/o  consultas que
presentan los clientes, considera que la
respuesta brindada es rdpida y efidente?

Al

LEn las cartillas de Informacién, has podido
encontrar los suficientes datos para
absolver las dudas del cliente? los
suficientes datos para absolver las dudas
de! cliente?

Sub categoria 5: Tangibilidad

Incicador 11: EqQuipos e Instalacidn

21,

¢El personal de la CDC cuenta con eguipos

tecnolégicos modernos para una mejor
atencidn?

X

i 5

&

2.

¢las instalaciones de la empresa cuentan
con sefalizaclones visioles?

B

RN

4

Sub categoria 6: Seguridad

Indicador 16: Comportamiento del Empleado

23.

éta conducta del persomal de fa COC
transmite seguridad y conflanza a los
asegurados?

Indizador 17: Informacion

24,

élos asegurados se slentes confiados con
respecte @ k3 informackdn v senvicio
brindado por Rimac?

Sub categoria 7: Empatia

Indicadior 18: Cordialidad e Interés del Personal

25.

¢Los horasios de trabajo del personal de a
CDC son convenientes para todos sus
asegurados?

+f




26. €1 personal de ka COC se interesa por el & H ‘{
interés de sus aseguradas?
27, 6l personal de & COC entiende )
especificamente s necesidades de sus Af “f
asegurades?
Validado por:
Ao PORRAS  2aniREZ
Nombres CESAN  ATOrlO
Profesién JAOLE s BRD ATETALIR L STA
Maximo grado obtenido AAATSTRO E) CoptRuaIAsiEATY ohenwiEAIRAL Y £8. &
Espaciide C.o. y R HA.
Afios de experiencia 23 Aeved
Cargo que desempefia actuaimente DNI: oAb« 22/
Decer Tt s Sello y firma:
Fecha < )
otfiz /14
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Ficha de validez del cuestionario para medir

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro.

congruencia del kem.

Irgonancin y

hem adecuads es
foema y fendo.

Sub categoria 1: Procesos

e

213«

213

Pie

e ol tem no cemple con los cmenos
N fas 1]

Observaciones

Indizadar 1: identificacidn del proceso

L

¢Segin  usted  comsidera que las
capacitaciones que se hacen al personal

SON correctas antes de cualquier cambio?

2.

£Considers usted que el tiempo que espera
un cliente para algun reclamo es el mas

optimo?

3.

¢la aseguradora es consecuente de las
dderentes actividsdes que pravecan los
retrasos para la atencidn del cliente?

a

¢Esté  usted satsfecho con  las
capacitaciones brindada por B
asepuradora?

Indicador 2: Caracteristica del proceso

5.

¢El drea de la COC cuenta com B
Informacién precisa para 13 atencién de los
chientes?

Indicador 3: Mejorar el proceso

6.

¢El persomal de la COC cuemta con
suficientes autonomias para realzar 3

gestion mas rdpido?

7.

ila aseguradora realiza capacitaciones al
personal para los procesos en atencién al
chente?

Sub categoria 2: Mejora Continua

)

.cl.s:.: =

B g

E4 suficienio ol ndmeno de [lems. son congruentes con ks
B g

G

La redaccidn del item no o5 clarafedundante.

1 ilem es Claro. ene seméntica y es adecuado.
£ -:'I ' .~

ES nocasasa b modfcacdn del tam

Elitem requiere modfcaciones on base al marcs concestual

L | | |

Catigoria, b catvgenia, indcador o itamy.
Existe eacars retaciin ente Is catagoria. sub
Eaiste relacion erre la ca

Existe relactn ata

No existe coharencia ene &

cader. scbealegoria y categoria

La edminacitn def item no afecta al ind.

E1im a0 mish 0 maneed revanie o ndcadorn, subcaegers y calegorly

relevame

£ em requere 30n modAcaziones para ser

EJ ifem o5 rekevarme y ded sar nchsds s ol natiuminia




Indicador 4: Planear

¢Para conseguir la mejora continua es de
importancia |3 partiipacién de todos los

trabajadores?

indicador 5: Verdicar

9.

élos trabajdores de & CDC  indican,
comunican, explican de maners clars y
sproplada acerca de b informacién de cada

seguro?

Indicador 6: Hager

10.

éla aseguradora brinda oportunidades de

role playing y capacitaciones, para el
desacrolio del personal?

Indicador 7: Actuar

1L

Cuando existen problemas de atenckda a
los chientes. ZLOS SUPRIVISOres toman accién
correctiva, inmediata y adecuada?

Sub categoria 3: Confiabilidad

Indicador 8: Servicio Adecuado

12,

iCuindo  un  asegurado tiene algin
inconveniente o problems en cuanto a un
siniestro  ocurrido el personal de CDC
muestra un Interés en resolverio?

13

¢80 personal de & CDC  ejecuta
correctamente el trabajo en la primera
nistancia?

14,

81 parsonal de |a CDC termina su atencidn
en &l tiempo comprometido?

Sub categoria 4: Capacidad de Respuesta

Indicador 9: Atencién Ripida

15,

¢Hay una correcta coordinacidn entre dreas
para la realzacidn aproplada y acertada en
tramites institucionales?

16.

¢En algdn momento tuvo un problema y se
le soluciond en un tiempo favorable, y
apropiado?




17,

éQué tan satisfactorio es el tiempo que
usted espera por 1a informacidn que solicita
de otra drea?

18.

{Considera usted que, anulando un
proceso, se podria obtener una respuesta
mds répida y confiable?

Indicador 10: Efklencia

18, dos  problemas  yfo consultas que
presentan fos clientes, considera que la
respuesta brindada es répida y eficente?

20, LEn las cantilas de informacién, has podido

encontrar  los suficientes datos para
absolver s dudas del cliente? los
suficientes datos para absolver las dudas
del chente?

Sub categoria 5: Tangibilidad

Indicador 11: Equipos e Instalackdn

21. LEl personal de la COC cuenta con eguipos
tecnolégicos modernos para una mejor
atencibn?

22, {las instalaciones de la empresa cuentan

con sefializaciones visibles?

Sub categoria 6: Seguridad

Indicador 16: Comportamiento del Empleado

23,

s conducta del personal de la COC
transmite seguridad y conflanza a3 los
asegurados?

Indicador 17: Informacidn

24.

{Los asegurados se sientes conmfiados con
respecto 3 B informackdn v  servicko
beindado por Rimac?

Sub categoria 7: Empatia

Indicador 18: Cordialidad e Interés del Personal

25.

¢Los horarios de trabsjo del personal de la
COC son convenientes para todos sus

asegurados?




26. LEl personal de la COC se interesa por el Y q, q,
Interés de sus asegurados?

27. ¢El personal de la COC entlende
especificamente las necesidades de sus Y Y u Y
asegurados?

Validado por:
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Anexo 9: Fichas de validacion de la propuesta
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ANCXO0..eerearenneas Ficha de validez de la propucsta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Titulo de Ia investigacion: .?mzcsb‘...dg,..G:s:\;ni.M.Q!mcavs..%.ga..sa.\ﬁanainﬁ.:kg..dkak.maa.tbc imac seyons, L 2019

INOMDIE (6 11l PRODPUESTRT 1oiuitinsiitinsitssmnnastorrernsrtaassrssranssnesessssanssssasastssbsassssstsssssennnsnsrssssnnnsens -

Yo. .. (P0BERT . pucid plumnpess., 2WEED  dentificado con DNI Neo 2296 IY7L | Especialista en... U7 400 Tcac
Actualmente laboro en. &7 (7 €AEL . Ubicado en.... £.4772 ... Procedo a revisar la correspondencia entre fa categorin. sub categoria ¢ item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propucsta ¢s coherente entre ¢l problema y la solucion.
Relevancia: Lo planicado en la propuesta aporta a los objetives.
Construcciéon gramatical: se entiende sin dificuliad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION aramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO S NO SI NO
La propucsta se fundamenta en las ciencias
i administrativas/ Ingenieria. ‘/ v &
La propuesta estd contextualizada a la realidad en
2 | estudio. 28 9% v
3 | La propucsta sc sustenta en un diagndstico previo. (7 (74 v
Se justifica la propuesta como base importante de la
4 | investigacién holistica- mixta -proyectiva & v v
La propucsta presenta objetivos claros, coherentes y 174
5 posibles de alcanzar. - v
La propuesta guarda relacion con el dingnostico y
6 responde a la problematica et v v
La propuesta tiene un plan de accién e intervencion
7 bien detallado por objetivos v ‘/ V




8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma
detallado y responsables de las diversas actividades

(74
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad v
(74

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

..................................................................................

................................

Es todo cuanto informo;
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ARCXOuuriairinnin Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Titulo de Ia Investigacion: ...P.m\z):sh...Ae...ﬁc&i&:ﬁ...901:...pzates:s....%...Oz....sah_s(.mﬁ..égadtmk.m el e Rimac Segurcs, Lima 2019

INOTIDEE € 11 PIOPUESEIL 1avviennnarernnassirtanseastssssssanansssssnsannass esnnraassosssnnr s seh o aeassE LR EEaE I L LR R LRI IR RE R SRR T assssnnnaanees

Yo. Joea-‘@nﬂ"’cﬂc! AL ATAGAID. s identificado can DNI Nro 03305932 Especialista en, SRS, FO00LTVISC
Actualmente laboro en. Y, wgEXEE Ubicado en.. LAma, ... Procedo a revisar kv corvespondencin entre I categorin, sub categoria ¢ item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesia es coberente entre el problema y Ia solucion,
Relevancia: Lo planteado en la propucsta aporta a los objetivos.
Construecion gramatical: se entiende sin dificultad algus los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construceidn
N* | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Si NO SI NO SI NO
N La _ propuesta  s¢. f}mdamenta en las ciencias / Vd
administrativas/ Ingenieria,
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en 1/ d P
estudio.
3 | La propuesta sc sustenta en un diagnostico previo. 1 e T
4 | Se justifica la propuesta como base importante de la I v Pl
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros. coherentes y 54 - =
posibles de alcanzar.
¢ | L propuesta guarda relacion con el diagnostico y o o Pl
responde a la problemadtica
La propuesta tiene un plan de accién ¢ intervencion e
7 | bien detallado por objetivos ] 2




8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma e ~
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y ticne viabilidad Fod v v

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito v v v

Y después de la revision opino que:

Lo BRI s s S 5 A S SR 1 B A s e Y SR M R T4 818
D CPBIELE - oo ssm o s AR SRS NS85 KR A X f S e E SR B R b8 (4SRN PSS SRR RA B TS S ANV A H VAR O OIAIBASY,
N LORBIBIAE e ek AN N S T

Es todo cuanto informo:
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ADNCXOuiiiniinnnen .Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Titulo de In investigacin: .?mwcsin..da.Gsa’::nﬁ...pm..prm?sos..*...QA..S&*&J;MWJ..M&\(&\{:.m.e?..CDC Rimac Segoros, Lima 2019

NOIDEC 0 1A PROPICSTL 1avrrrrrmansnrsessstssrsansstsssnammensrrmmsssssssrrssssbsbsaastlsrEEaaT 188 EErEEETr s hds 4o bbb L L aL L Eat a e aa s s s e e e
Yo LESAR. AnTONie (OARAS AAmiEeE identificado con DNI Nro .. @464 230 ... Especialista en.. £VE., nr74402gicA
Actualmente kaboro en. V. WZ€AFAL, ., Ubicado en.... &4#% 74 Procedo a revisar la comespondencia entre fa categoria, sub categoria ¢ item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesta s coherente entre ¢l problema y la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a Jos objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciodos de |a propeesta.

Pertinencin Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
St NO S1 NO SI NO
La propuesta se fundamenta en las ciencias /
! | administrativas/ Ingenieria. A -
2 La propucsta esta contextualizada a la realidad en o2 / 7
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. v 7/ v
Se justifica la propuesta como base importante de la
4 investigacion holistica- mixta -proyectiva / / v
5 La Propuesta presenta objetivos claros, coherentes y 7 P4 oA
posibles de alcanzar,
La propuesta guarda relacion con ¢l diagndstico y 4
6 | responde a la problemitica / v
La propuesta tiene un plan de accién ¢ intervencion
T bien detallado por objetivos / / '/




8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma / J 7
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad & 4 v/

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 7 v/ v

Es todo cuanto informo;




Anexo 10: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 11: Matrices de trabajo

1.

Matriz - Planteamiento Del Problema

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

La adopcién de un enfoque de procesos tiene
implicancias practicas dado que una eficaz
implementacion del enfoque de proceso requiere
una debida comprension de sus dimensiones y
contextos.

Titulo del informe

Orientaciones para implementar una gestion
basada en procesos

Referencia

El grado de desagregacion de los procesos es una variable relevante, no
encontrandose suficiente orientacién de como agrupar grupos de actividades
afines que podrian configurar sub procesos. Otra variable de interés es
reconocer hasta donde se puede delimitar un proceso, o hasta qué punto
diversas actividades pueden agruparse para conceptualizar un proceso de
manera que no afecte su simplicidad y finalidad. El enfoque de procesos
posee un valor que permitird aclarar espacios pocos claros aportando nuevo
conocimiento que pueden ser implementados en diversos contextos de
gestion.

Internacional

Torres, C., (2014), Orientaciones para implementar una Gestion basada en procesos. Revista de

no.2 La Habana.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci

Ingeniera Industrial, vol.35
Universidad del Bio-Bio. Bio-Bio, Chile.

arttext&pid=51815-59362014000200005

Informe mundial #2

Esencia del problema

La necesidad que presentan las organizaciones en
la actualidad en considerar el enfoque de procesos
desde el mismo momento de disefio de sus
estrategias y no solo como un proceso de mejora.

Titulo del informe

Relevancia de la Gestion por Procesos en la
Planificacion Estratégica y la Mejora Continua.

Referencia

La problemética se centra en que los procesos sean cada vez mas eficientes y
eficaces, a la vez que respondan a las estrategias trazadas y a los conceptos
esbozados en la mision y vision de la empresa. La necesidad de contar con
un sistema de control que posibilite la toma de decisiones basado no
solo en el andlisis econdmico — financiero, sino que logre una valoracion
integral de la gestion y sirva de herramienta en la ubicacion de
desviaciones en los diferentes procesos quela conforman, y hacer
empresas eficientes provocada por las exigencias crecientes de los
clientes, conllevan a la necesidad de trabajar con las empresas e ir
transformandolas desde adentro. Se impone la necesidad de cambios en la
orientacion estratégica de las organizaciones

Medina, A., Nogueira, D., y Herndndez, A., (2009), Relevancia de la Gestidn por Procesos en la Planificacion Estratégica y la

Mejora  Continua. Eidos,

[S.

L], n. 2, p. 65-72, dic. 2009. ISSN 1390-5007.

https://revistas.ute.edu.ec/index.php/eidos/article/view/62/58

Informe mundial #3

Esencia del problema

Enfoque de integracion basado en procesos
integrados para la reconceptualizacion de la
gestion por procesos a la gestion integrada por

Las organizaciones tienen el reto de transformar su gestion en busca de una
mayor rentabilidad, la cual estas deben estar preparadas para enfrentarse a los
cambios de forma gradual y en tiempo viables sin que ello afecte la calidad

El enfoque y énfasis de las compafiias
internacionales ha sido considerado como
una percepcion diferente y han reaccionado
potenciando el concepto de proceso,
poniendo como objetivo y prioridad al
consumidor - cliente. Por consiguiente, el
énfasis en los procesos ha sido imprescindible
considerandose como base operativa de las
compafiias y progresivamente estas se han
convertido en parte fundamental de la
estructura en el enfoque del concepto y en el
soporte constitutivo de diferentes compafiias
a nivel mundial. Asi mismo, incrementar una
gran rentabilidad en las empresas es
sumamente necesario y para alcanzarlo, sin
duda alguna se enfocan en la gestion por
procesos que hasta la actualidad es una
herramienta de suma importancia para asi
conseguir una mejora continua y la
realizacion de los objetivos de la empresa,
pero su importancia ha sido dirigida a ser
considerada como algo estratégico; por lo
consiguiente es el elemento a ser examinado
en la realizacion de los ejercicios de disefio
estratégico. (Torres, 2014; Medina, Nogueira,
Hernandez, 2014; Llanes, lsaac, Moreno,
Garcia, 2014).



http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362014000200005
https://revistas.ute.edu.ec/index.php/eidos/article/view/62/58

procesos bajo el alcance de los sistemas

integrados normalizados.

Titulo del informe

De la Gestidn por Procesos a la Gestion
Integrada por procesos

Referencia

de sus productos o servicios. Para lograrlo es imprescindible optimizar el
sistema de procesos vinculado a satisfacer al cliente y otras partes interesadas
para lograr el reconocimiento de la organizacion como un todo. Obtener
beneficios con la aplicacién consecuente de la gestion por procesos, tales
como: alinear e integrar los resultados planificados y la capacidad para
concentrar los esfuerzos en la eficacia, eficiencia, flexibilidad de esos
procesos y contribuir al desempefio coherente de la organizacion. Se debe
asegurar que cada uno de los sistemas de gestién que la componen no sea mas
importante que el otro y todos por igual funcionen con integracion.

LLanes, M., Isaac, C., Moreno, M., y Garcia, G. (2014) De la Gestion por Procesos a la Gestion integrada por Procesos. Ingenieria
Industrial. Vol.35 no.3 La Habana sep.-dic. 2014. Universidad de Holguin. Holguin, Cuba.
http://www.redalyc.org/pdf/3604/360433598002.pdf

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

El enfoque de Gestion por Procesos es llegar a
desarrollar en las entidades Publicas como la
RENIEC la agilidad de respuesta.

Titulo del informe

La gestion por procesos y la gestion por
resultados como base de la satisfaccion del
ciudadano: la experiencia del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil del Peru.

Referencia

La capacidad que posee una organizacion de responder con rapidez a los
cambios del entorno y a las demandas de los ciudadanos, realizando cambios
en sus procesos integrados a través de toda la cadena de creacion de valor
para el ciudadano. También existen propuestas de modelos de madurez que
definen por etapas como una organizacién va integrandose y orientandose a
una gestion por procesos, en ese sentido el RENIEC acorde a las tendencias
de clase mundial, ha desarrollado una Arquitectura Institucional centrada en
sus Procesos clave y que considera niveles o capas tanto a nivel de proceso
como a nivel tecnoldgico, asi mismo para llegar al nivel de actividades ha
generado una directiva de gestion por procesos, acompafiado de un
documento guia para documentar los procesos, asi como para el
mejoramiento continuo de los procesos, todo esto integrado a los procesos de
gestién por proyectos y gestién de innovacion, teniendo un modelo integrado
para realizar una mejor gestion orientada a resultados

Nacional

Aliaga, T. (2015) La gestion por procesos y la gestion por resultados como base de la

satisfaccion del ciudadano: la experiencia

del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil del Perd. XX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma
del Estado y de la Administracién Publica. Lima, Per.
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/A95F44A70AA11CE10525802F00598284/$FIL E/alivilc.p

df

Informe nacional #2

Esencia del problema

Contribuir al entendimiento y la aplicacion de la
Gestioén por Procesos aplicado al Sector Salud.

Titulo del informe

Aplicando la Gestién por Procesos en el sector
Salud del Peru.

Referencia

Las formas de aplicar la Gestion de Procesos en el sector salud, varian con
frecuencia. Se toma en cuenta la definicién de un proceso operativo, segin la
cual debe tener un producto especifico para un cliente especifico, y que dicho
proceso inicia'y concluye con ese cliente. Por lo que se pretende es contribuir
al entendimiento y la aplicacion de la Gestidn por Procesos aplicado al Sector
Salud, de manera que la Autoridad Nacional de Salud y el Estado puedan
percibir con claridad lo que implica el sector salud y lo que la rectoria

En otro énfasis, en el Per(i una empresa es tan
buena como lo son sus procesos y esta
mayormente presente en las empresas
privadas como en entidades publicas, el
desarrollo de las distintas estrategias
planificadas e implementadas permite el éxito
de los objetivos de las empresas; como
RENIEC, que es una entidad publica que
puso hincapié en su gestion por procesos y
que les ha permitido unir esfuerzos y ofrecer
canales integrados de atencion a la poblacion
brindando un excelente servicio de calidad.
De igual manera en el sector de Salud la
gestion por procesos, se extiende de tal forma
que la poblacion supere la insatisfaccion con
respecto al  servicio que  ofrecen
cotidianamente las entidades publicas ya que
en el Per( no se tiene un buen concepto con
el servicio brindado de estas, es por eso la
importancia de constituir un sistema de
gestion de procesos para la calidad de servicio
ofrecido y una mejora continua, que se basa
en los procesos. Para que asi las empresas
logren una mejor constitucion y organizacion
estructural fomentando el liderazgo y el
trabajo en equipo teniendo la habilidad de
mantener la excelencia en los procesos y que



http://www.redalyc.org/pdf/3604/360433598002.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/A95F44A70AA11CE10525802F00598284/$FILE/alivilc.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/A95F44A70AA11CE10525802F00598284/$FILE/alivilc.pdf

sectorial trae consigo. Al diferenciar los Procesos Operativos, de los
Estratégicos y los de Apoyo, hace posible que se identifique con claridad el
rol de la Autoridad Nacional de Salud, los esfuerzos para satisfacer a los

usuarios, y asi construir un Estado eficiente.

esto también sea un compromiso de parte de
la gerencia y toda la empresa para el
constante desarrollo de los objetivos, siempre
teniendo en prioridad la satisfaccion del

Robles, L., Diaz, P., (2017) Aplicando la Gestion por Procesos en el sector Salud del Perd. ACAD Per( Salud 24(1).

http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/41

56.pdf

cliente. (Aliaga, 2015; Robles, Diaz, 2017;
Garcia, Quispe, Réaez, 2003).

Informe nacional #3

Esencia del problema

El enfoque actual de la calidad en las
organizaciones ha pasado del nivel de
aseguramiento al de la mejora continua, y de esto
puede dar prueba la Serie de Normas NTP-1SO
9000:2001 que a diferencia de su version anterior,
hace énfasis en la mejora continua de la calidad
en los procesos.

Titulo del informe

Mejora continua de la calidad en Los Procesos.

Referencia

Se pretende proporcionar la comprension de los principios de la mejora
continua de los procesos, se tomara la Serie de Normas NTP-1SO 9000:2001
para comprender el aspecto conceptual y el enfoque fundamentado en
procesos para los sistemas de gestion de la calidad. Es importante establecer
un sistema de gestion para la calidad que este claramente orientado a los
procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el liderazgo
en la medida que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus
procesos y se comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos,

siempre orientados a la satisfaccion de sus clientes.

Garcia, M., Quispe, C., y Réez L. (2003) Mejora continua de la calidad en Los Procesos. Industrial Data, vol 6, nim. 1, pp. 89-
94. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Per(. https://www.redalyc.org/pdf/816/81606112.pdf

Causa Sub causa 4Por qué? Consolidacion parcial del Consolidacion del problema
problema Local
1. Dialogo consecuente 1. Posibilita que los empleados puedan estar al pendiente | Disminuyen las | A una escala local cuando una
de la empresa y con lo que deben desempefiar cada | oportunidades de poder | empresa ofrece sus servicios su
uno en su area laboral para colaborar en la realizacion | desarrollar las  tareas | prioridad es de agilizar y captar
de estos. encomendadas de manera | clientes para un movimiento &gil
2. Fomentar o estimular a que se desarrolle una | mas rapida y eficiente, | de la economiay generar ingresos
intercomunicacion reciproca en la que se establezca | porque no existe una [ a la empresa. De igual modo
un clima de buenas relaciones y un clima de cercania | comunicacion  fluida y | promocionar y fomentar para que
entre los empleados y la alta gerencia. confiable  entre  éreas | las personas adquieran los
C1. Personal 2. Capacitacion para 3. Capacitar especificamente al area de centro de | generando informaciones no | servicios de Rimac seguros.
disminuir los tiempos de consultas CDC ya que ellos estan comprometidos | actualizadas y tardias hacia [ Existen diferentes involucrados
espera y lograr los directamente con los clientes. el cliente. Ya que no existe | para la ejecucion en los procesos
objetivos consolidados 4. Rimac seguros tiene en consideracion la opinién de [ Una comunicacién de atencion en las que deben de
las personas, es por eso que los tiempos en el proceso | interactiva entre areas y la | intervenir los trabajadores que son
de informacion deben de mejorar. carencia de capacitacion | capacitados e informados
antes de un cambio en algin | debidamente para la atencion
proceso o una informacién | como es el &rea del centro de
actualizada. consultas CDC, de igual forma



http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/4156.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/816/81606112.pdf

. La carencia de informacion 5. Se genera inconvenientes entre los del area del CDC
entre areas que van y las otras areas conllevando una informacién no
directamente al &rea del correcta.

C2. Equipos centro de _consultas CDC 6. Generar info_rrr_lex_ci(?n incorrecta hficia los clientes.

. La carencia de capacitacion | 7. Carencia de iniciativa y motivacion del personal.
general al personal, falta de | 8. Demora de la informacion en las atenciones hacia los
carencia de motivacion en clientes por carencia de informacion correcta.
los equipos entre las areas.

. Informacioén no actualizada 9. A falta de una capacitacion general y una
actualizacion de la informacion entre areas de manera
simultanea.

10. Informacién a brindar desactualizada

. Carencia de un DOP en el 11. Jamas se lleg6 a implementar.

ChC 12. Dependencia de trabajadores especificos

C3. Procesos

debe de existir una comunicacion
constante entre las areas. El éarea
del centro de consultas CDC esta
encargado de ejecutar y absolver
los procesos directamente de los
servicios ofrecidos, para lo cual es
prescindible tener un objetivo
claro y focalizarse en dar una
informacion correcta. También es
necesario focalizar y tener claro el
plan estratégico y la mision de
todos los procesos que se van a
desarrollar. El establecer un DOP
en las tareas que se deben
desarrollar entre las &reas permite
comprender considerablemente de
manera eficiente los procesos y
pasos a desarrollar de las tareas a
cargo en cada area para la
ejecucion de un seguro. La
adquisicion de seguros va en un
crecimiento, es por eso que la
implementacion de un DOP ayuda
a disminuir los tiempos y
disminuir la insatisfaccion en los
clientes. La implementacion esta
establecido para las areas y una
capacitacion simultanea
ocasionard un sobrecosto de la
cual la empresa debe hacerse
cargo, por ende, permitira que las
areas lleven un correcto orden en
los procesos de los diferentes
seguros y a un menor tiempo. Una
incorrecta informacion brindada o
un servicio retrasado generara una
insatisfaccion y una mala imagen
para la empresa.




2. Matriz - Antecedentes

Datos del antecedente 1: Nacional

Propuesta de un plan de mejoras, basado en Gestién

Titulo por procesos, para incrementar la productividad en la Metodologia
empresa distribuciones A&B
Fernandez Cabrera, Antero
Autor i Tipo Aplicada
Ramirez Olascoaga, Luis Angel
Afio 2017 Enfoque Mixto
Elaborar un plan de mejoras basado en gestion por .
- . L - No experimental (porque no se va a
Objetivo procesos, para incrementar la productividad de la | Disefio manipular ninguna de las variables)
empresa “DISTRIBUCIONES A & B”. P g
Se realiz6é un diagndstico de la situacion actual de la | Método Inductivo - deductivo
empresa, midiendo su productividad. Coincidiendo _
con el autor Schroeder (1992 citado en Aquino & | poblacién 202 igual que la muestra ya que la
Castafieda, 2015), en la cual menciona que la empresa es pequena
produchdat_j Flene _c!ue medirse para que exista una Muestra 202 clientes encuestados
correcta administracion de los recursos empleados y se
mejore la calidad, con ello se evalua las causas que la . Andlisis de documentos, entrevista y
afecten. El resultado del andlisis de la productividad Tecnicas encuesta
Resultados .
global en la empresa es de 0.2434, esto significa que
por cada sol invertido en recursos, se puede producir
aproximadamente el 24.34%% de un bidon.
Coincidiendo con lo mencionado por el mismo autor . -
i L ) - Guia de anélisis de documentos y
se evalué la productividad después de una posible | Instrumentos

implementacion del plan de mejoras propuesto, para
avaluar la mejora de los recursos empleados por la
empresa.

cuestionario




Conclusiones

En la empresa Distribuciones A&B se realizd un
diagndstico del estado actual y se encontraron: que el
equipo ablandador no cuenta con un tanque de
salmuera, ni con un plan de mantenimiento de equipos,
no planifica sus ventas, los pedidos son atendidos con
retraso, no realiza una cotizacién de proveedores para
realizar una compra, etc. Para lo cual se disefié un plan
de mejoras basado en la gestion por procesos cuya
implementacion pudo incrementar la productividad de
la empresa.

Método de analisis de datos

Metodologia de la Gestion por
procesos

Redaccidn final al estilo Tesis (10 lineas)

Fernandez, Ramirez (2017) realizo la tesis titulada. Propuesta de un plan de mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar
la productividad en la empresa distribuciones A&B, la investigacidn lo realizé mediante un enfoque mixto, aplicando el método inductivo
— deductivo, con una muestra y una poblacion de 202 personas ya que la empresa es pequefia, utiliz6 Analisis de documentos, entrevistas
y encuestas para la recopilacion de datos, dando como resultado que del analisis de la productividad global en la empresa es de 0.2434,
esto significa que por cada sol invertido en recursos, se puede producir aproximadamente el 24.34%% de un bidoén.  que para incrementar
la productividad de la empresa A&B tiene que medirse para que exista una correcta administracion de los recursos empleados y se mejore
la calidad con ello se evalla las causas que la afecten. La cual la productividad se evalué después de una implementacién del plan de
mejoras propuesto, para evaluar la mejora de los recursos empleados por la empresa y el incremento de la productividad.

Redaccion final al estilo articulo

(5 lineas)

Fernandez, Ramirez (2017) evidencié que el &rea de produccion de la empresa es de un 0.243%, lo cual traduce que por cada sol que se
invierte en recursos se produce un aproximado de un 24.34% de un solo biddn. Por lo cual se elabord un plan de mejora en base a una
gestion por procesos la cual dicha implementacion genero un incremento en la productividad en la empresa, también el desarrollar
capacitaciones a los trabajadores para su desarrollo correcto.

Referencia (tesis)

Fernandez, A., Ramirez, L. (2017) Propuesta de una Plan de mejoras, basado en Gestidn por procesos, para incrementar
la productividad en la empresa Distribuciones A&B. (Tesis de Licenciatura)

http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4068/TESIS%20FINAL%2002-08-2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y



http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/4068/TESIS%20FINAL%2002-08-2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Datos del antecedente 2: Nacional

Gestion por procesos para mejorar la eficiencia en la

Titulo unidad de gestion social del programa nacional de | Metodologia
vivienda rural, 2018.
Autor De La Cruz Trucios, Karina Patricia Tipo Operativo
Afio 2018 Enfoque Procesos
Aplicar la gestion por procesos para formular una
Objetivo propuesta de mejora en la eficiencia de la Unidad de | Disefio
Gestion Social del PNVR del MVCS.
el presente proyecto con la implementacion de mejora, | Método Ponderacién y Grado
no solo estarfamos reduciendo la suma de S/ 8 540,00
. . . Poblacion 6 millones 782 mil personas
soles mensuales, equivalente si se pretende ejecutar la
propuesta en medio afio, lo que significaria una | Muestra
reduccion econdmica de S/ 51 240,00 soles al segundo
~ Lo - . Lluvia de ideas, analisis de datos,
semestre del afio 2018; sino también estariamos | Técnicas
Resultados ) i . inventario de procesos.
reduciendo el tiempo en campo para sumarle tiempo a
las actividades de gabinete donde se mantendria con
mayor prontitud la informacién actualizada en el
SIS_BENEF para futuras solicitudes de informacion | |nstrumentos Software, evaluacion

que se necesite y orientacion para la toma de

decisiones.




Conclusiones

Con la aplicacion de la Gestién por Procesos pude
formular la propuesta de mejora que consiste en
desarrollar un Plan de intervenciones, Plan de gastos
proyectados anual, Implementacién y Mejoramiento
del Sistema informatico SIS_BENEF, Contratacion
del personal a todo costo y Capacitacion al personal
contratado, con lo que se evidenciaria la reduccion en | Método de analisis de datos
tiempos del llenado de fichas en campo (8 dias) vy el
aumento de tiempo para el registro de datos al
SIS_BENEF (gabinete) mitigando errores de cualquier
tipo y logrando efectividad en el sistema; asimismo, se
ahorraria en gastos hasta un monto aproximado de S/
51 240,00 soles al segundo semestre del presente afio.

Redaccion final al estilo Tesis

De la Cruz (2018) realizo la tesis titulada. Mejorar la eficiencia en la unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural, 2018,
la investigacion lo realizo mediante un enfoque de procesos, aplicando el método ponderacién y grado y utilizo software y evaluacién para el
andlisis y recopilacion de datos dando como resultado que dentro de la organizacidn investigada se concluye que hubo una reduccion de tiempos
en el campo y sumarle tiempo a las actividades de gabinete donde se mantendria con mayor prontitud la informacion actualizada en el

SIS_BENEF para futuras solicitudes de informacién que se necesite y orientacion para la toma de decisiones.

Redaccion final al estilo articulo

De la Cruz (2018) evidenci6 una reduccion de tiempos en el campo para sumarle tiempo a las actividades de gabinete y que implementando la
aplicacion de la gestidn por procesos se realiza una mejora que consiste en la contratacion del personal a todo costo y Capacitacion al personal
contratado, con lo que se evidenciaria la reduccion en tiempos en la Unidad de gestion social del MVCS

Referencia (tesis)

De la Cruz K. (2018) Mejorar la eficiencia en la unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural, 2018. (Tesis de Licenciatura)

Lima, Perq.

http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/3526/1/2018 De%201a%20Cruz-Trucios.pdf



http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/3526/1/2018_De%20la%20Cruz-Trucios.pdf

Datos del antecedente 3: Nacional

Titulo “Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa | Metodologia
O&C Metals S.A.C.
Autor Antonio Franco Coaguila Gonzales Tipo Descriptiva
explicativa
no experimental
Afio 2017 Enfoque Horizontal
Objetivo Realizar una propuesta de implementacién de un modelo de gestion por procesos y calidad en | Disefio
la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos del cliente, en
cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste.
Resultados A partir de la evaluacion realizada, se concluye que el porcentaje de cumplimiento promedio | Método Proyectivo
de O&C Metals es de 14%, demostrando que existe una gran cantidad de requisitos que se | Poblacion
deben implementar y ademéas muchos aspectos de la gestion de la organizacion que se deben | Muestra
mejorar. Técnicas Entrevistas
Conclusiones La Propuesta de mejora de desarrollo de un modelo de gestion por procesos y calidad, que Revision de
maneja implicitamente métodos de trabajo de Ingenieria Industrial, dando aportes de desarrollo documentos
e innovacién, ha dado como resultado las siguientes conclusiones:
Instrumentos Cuestionario de

e  Se propuso el desarrollo de la Gestion por procesos, el cual aportara la eficacia en la
gestién de los procesos de la empresa.

®  Se identificaron que los principales los problemas en O&C Metals S.A.C. son tres
(03): productos con error de especificacion o mala calidad, tiempos de produccion

no conformes (retrasos) y falta de materia prima en momentos criticos.

e  Se realizo el desarrollo de la propuesta de mejora seleccionada, a partir del cual se
puede evidenciar que la gestién de los procesos de la empresa se puede mejorar,
siguiendo ambos lineamientos, tanto de la Gestion por Procesos (Eficacia) como los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 (Eficiencia); evidenciando que la propuesta

mejora el desempefio de los procesos de O&C Metals S.A.C.

diagnostico

Método de analisis de

datos




Redaccion final al estilo Tesis

Coaguila (2017) realizo la tesis titulada. Propuesta de implementacion de un modelo de Gestidn por Procesos y Calidad en la Empresa O&C
Metals S.A.C, con el objetivo de Realizar una propuesta de implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C
Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos del cliente, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste, la
investigacion lo realiz6 mediante un enfoque horizontal, aplicando el método inductivo, utilizd cuestionario de diagndstico para la recopilacion
de datos, dando como resultado que dentro de la organizacién investigada se concluye que el porcentaje de cumplimiento promedio de O&C
Metals es de 14%, demostrando que existe una gran cantidad de requisitos que se deben implementar y ademas muchos aspectos de la gestion

de la organizacién que se deben mejorar.

Redaccion final al estilo articulo

Coaguila (2017) evidencid que el porcentaje de cumplimiento promedio de O&C Metals es de un 14%, denotando que existe una variedad de
requisitos que se deben de implementar y diferentes elementos en la gestion de la organizacion que deben hacer mejoras. Por lo cual, el
desarrollo de un modelo de gestidn por procesos permitird una eficacia en las tareas de cada proceso de la organizacion, lo cual evidencia que
la implementacion de la propuesta desarrollara la ejecucion de los procesos de una manera correcta y eficiente.

Referencia (tesis)

Coaguila A. (2017). Propuesta de implementacién de un modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C,
Arequipa. (Tesis de Licenciatura) Arequipa: Universidad Cat6lica San Pablo.
http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/UCSP/15240/1/COAGUILA GONZALES ANT_MET.pdf

Datos del antecedente 4: Nacional

Titulo Optimizacién en los servicios médicos en atencion al cliente en el Hospital | | Metodologia

Nacional Skrabonja— Pisco 2018

Autor Zegarra Cassano, Luis Miguel. Tipo Descriptiva
Afio 2018 Enfoque Cuantitativo

Cualitativo
Objetivo Proponer la implementacion de mejoras en los procesos de atencion de | Disefio Explorativo

pacientes en el Hospital Antonio Skrabonja A. — Pisco.

Resultados Mejorar el mantenimiento de los materiales y equipos médicos del hospital Método Proyectivo

Poblacion 300



http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/UCSP/15240/1/COAGUILA_GONZALES_ANT_MET.pdf

Reducir los tiempos de atencion al paciente, asi como también brindar un | Muestra 156

servicio de mejor calidad. Técnicas Entrevistas
Brindar capacitaciones continuas al personal médico, induciéndolos en sus Encuesta
especialidades respectivas.

Incrementar la satisfaccion de los pacientes, brindandoles un servicio éptimo y

de calidad sin demoras en las atenciones

Conclusiones

Es muy necesaria la implementacion de la metodologia KAIZEN en el hospital,

ara reducir los tiempos de espera para la atencion de pacientes y brindar un - -
P P perap P y Instrumentos Cuestionario

mejor servici li optim ra el benefici iere el —
ejor servicio y de calidad 6ptima para el beneficio de todos, se sugiere e Método de analisis de datos

apoyo de todo el personal médico del hospital para que la implementacion se

realice de la manera correcta y efectiva.

Redaccion final al estilo

Tesis

Zegarra (2018) realizd la tesis titulada. Optimizacion en los servicios médicos en atencion al cliente en el Hospital | Nacional Skrabonja— Pisco 2018,
con el objetivo de Proponer la implementacion de mejoras en los procesos de atencién de pacientes en el Hospital Antonio Skrabonja A. Pisco, la
investigacion lo realiz6 mediante un enfoque cuantitativo y cualitativo, aplicando el método proyectivo, utiliz6 cuestionario para la recopilacién de datos,
dando como resultado la mejora del mantenimiento de los materiales y equipos médicos del hospital, reducir los tiempos de atencion al paciente asi como
también brindar un servicio de mejor calidad, brindar capacitaciones continuas al personal médico, induciéndolos en sus especialidades respectivas para
asi implementar la metodologia KAIZEN en el hospital, para la reduccion de tiempos de espera en la atencion de los pacientes y brindar un mejor servicio

y de calidad dptima para el beneficio de todos.

Redaccion final al estilo

articulo

Zegarra (2017) evidenci6 que para la obtencion de un mejoramiento de materiales y un equipo en buen estado en el hospital es prescindible el implementar
la metodologia KAIZEN en el hospital, y que el personal se comprometa de manera profesional para que esta implementacion sea factible y correcta.
Esto permitira una reduccion de tiempos en la atencidn al cliente, brindar capacitaciones continuas al personal médico e incrementar la satisfaccion de

los clientes.

Referencia (tesis)

Zegarra L. (2017). Optimizacion en los servicios médicos en atencion al cliente en el Hospital | Nacional Skrabonja— Pisco 2018. (Tesis de Licenciatura)
Lima: Universidad Privada Norbert Wiener.
https://intranet.uwiener.edu.pe/univwiener/biblioteca/vieww.asp?rut=adocument%20testesis%20DOCPSDOJASDKJAHDAJ/File/TUAS00784627346
2374ARRIJHSDFDD/File/WRUDDSEPRESDFDFRRRASDTIGE0074REST0000SDSDTERESDFSHFSD/File/DOSAUEEYTUOO00ERESD.PDF
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Datos del antecedente 5: Nacional

Titulo Gestion de procesos para mejorar el servicio post venta en una empresa comercializadora de equipos | Metodologia
odontoldgicos Lima, 2017
Autor Arturo Raul, Mila Serna Tipo Mixta
Proyectiva
Afio 2017 Enfoque Cualitativo
Cuantitativo
Objetivo Proponer un plan de mejora en la gestion de procesos para la optimizacion de los pardmetros que | Disefio
influyen en la satisfaccion del cliente con relacion al Servicio post venta de la empresa DISA
Resultados Los principales criterios a considerar; aumentar la percepcion de calidad general de servicio post venta | Método
en un 28.60%, aumentar la percepcion de calidad de la capacidad de respuestas en un 71.40%, aumentar | Poblacion 600
la percepcion de calidad de servicio para los elementos tangibles en 38% y disminuir el tiempo de cierre | Muestra 42
de llamadas en un 75%. Técnicas Encuesta y entrevista
Conclusiones En la empresa comercializadora de equipos odontoldgicos, Lima, 2017, segln las propuestas para
conseguir un aumento efectivo de la calidad de servicio que son capacidad de respuesta y tangibilidad T r—— Cuestionario

esto se logra mediante el redisefio de los procesos en marcha usando la metodologia PHVA.

Método de analisis
de datos

Redacciodn final al estilo

Tesis

Arturo (2017) realizo la tesis titulada Gestion de procesos para mejorar el servicio post venta en una empresa comercializadora de equipos odontolégicos

Lima, 2017, la investigacion lo realiz6 mediante un enfoque cualitativo - cuantitativo, con una muestra de 42 clientes de un total de 600, utilizé encuestas

y entrevista para la recopilacion de datos, dando como resultado que dentro de la empresa investigada se debe tomar en consideracion el aumento de la

percepcion de calidad general, el aumento de calidad de servicio para elementos tangibles y disminuir el tiempo de cierre de llamadas. Para un 6ptimo

resultado es mediante el redisefio de los procesos en archa usando la metodologia PHVA.

Redaccion final al estilo

articulo

Arturo (2017) evidencio que para el aumento de percepcion de calidad general de servicio post venta, la capacidad de respuestas, servicio para los

elementos tangibles y la disminucion de tiempo de llamadas es factible mediante el redisefio de los procesos en marcha usando la metodologia PHVA 'y

desarrollando un plan de mejora para la gestion de procesos lo cual, permitird una mayor mejora en los pardmetros que intervienen para la satisfaccion

de los clientes en relacién al servicio brindado.




Referencia (tesis)

(Tesis de licenciatura) Lima: Universidad Privada Norbert Wiener.

Arturo, M. (2017). Gestion de procesos para mejorar el servicio post venta en una empresa comercializadora de equipos odontolégicos Lima, 2017.

https://intranet.uwiener.edu.pe/univwiener/biblioteca/vieww.asp?rut=adocument%20testesis%20DOCPSDOJASDKJAHDAJ/File/TUAS00784627346

2374ARRJHSDFDD/File/WRUDDSEPRESDFDFRRRASDTIGEO050RESTO000SDSDTERESDFSHFSD/File/DOSAUEEY TUOOOOERESD.PDF

Internacional

Datos del antecedente internacional: 1

de compromiso de la alta direccion; estudios realizados indican que, si no se ejecutan acciones
correctivas, la media del proceso se puede desplazar hasta 1,5 sigmas

Titulo Plan de mejora de los procesos productivos de la elaboracion de telas en la empresa produtexti cia. Metodologia
Ltda.
Autor Paredes Leica, Nubia Monserrat Tipo Aplicativa
Afio 2019 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Desarrollar un plan de mejora de los procesos productivos de la elaboracion de telas en la empresa Disefio
“PRODUTEXTI CIA. LTDA.”
Resultados Las principales fallas en el area de tejido son: roturas de spandex, caida de malla, linea vertical (aguja), | Método Causa-efecto
manchas de aceite, agujeros, mientras que en el tefiido los defectos son: manchas de colorante, doble | Poblacion 341 rollos
tono y en el acabado existe variacion de ancho, gramaje, elongacion inadecuada y quiebres en la tela, | Muestra 20
que se deben principalmente a la materia prima de mala calidad, falta de mantenimiento, falta de
limpieza del puesto de trabajo, procedimientos incorrectos, falta de control en el proceso y descuido de . L
los operarios; ademas luego de la evaluacién se encuentra que el nivel sigma en el &rea de tejido es de | Técnicas Entrevista, recoleccion de
2,3; en el tefiido 2,15 y en el acabado 1,81. documentos
Conclusiones | Se concluye que actualmente la empresa tiene un nivel sigma de 2,09, es decir la empresa no tiene una
adecuada calidad y existe mucha variabilidad; en el afio 2018 las pérdidas a causa de este factor fueron Hojas de control de calidad en el
de $9142,79, es decir el 3,5% de las ventas, lo cual refleja que no es muy competitiva, debido a la falta | Instrumentos area de tejido, hojas de control,

hojas de verificacion

Método de analisis
de datos

(tesis)

Ecuador: Universidad Técnica de Ambato. file:///C:/Users/ntfm/Downloads/Tesis t1610id.pdf

Redaccién Paredes (2019) realizo la tesis titulada Plan de mejora de los procesos productivos de la elaboracion de telas en la empresa produtexti cia. Ltda, la investigacion

final al estilo | lo realiz6 mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método causa-efecto, con una muestra de 20 rollos de tela de un total de 341, utiliz6 entrevistas y

Tesis recoleccion de documentos para la recopilacion de datos, dando como resultado que dentro de la empresa se detectaron los siguientes aspectos: fallas en el area de
tejido son: roturas de spandex, caida de malla, linea vertical (aguja), manchas de aceite, agujeros, mientras que en el tefiido los defectos son: manchas de
colorante, doble tono y en el acabado existe variacion de ancho, gramaje, elongacion inadecuada y quiebres en la tela, que se deben principalmente a la materia
prima de mala calidad, falta de mantenimiento, falta de limpieza del puesto de trabajo, procedimientos incorrectos, falta de control en el proceso y descuido de los
operarios.

Redaccién Paredes (2019) evidencid que existen diferentes factores, una elaboracidon de las tareas y procedimientos incorrectos con un descuido de parte de los operarios en

final al estilo | el area de tejido que no permiten una produccion factible, lo cual resulta una rentabilidad minima, de tal manera, que se desarrollara un plan de mejora para un

articulo mejor control de las tareas y de la calidad tanto como en el area de trabajo y con cada producto que saldra a la venta, para asi generar una mayor productividad y
una rentabilidad para la empresa.

Referencia Paredes, N. (2019) Plan de mejora de los procesos productivos de la elaboracion de telas en la empresa produtexti cia. Ltda. Ecuador. (Tesis de licenciatura)



https://intranet.uwiener.edu.pe/univwiener/biblioteca/vieww.asp?rut=adocument%20testesis%20DOCPSDOJASDKJAHDAJ/File/TUAS007846273462374ARRJHSDFDD/File/WRUDDSEPRESDFDFRRRASDTIGE0050REST0000SDSDTERESDFSHFSD/File/DOSAUEEYTU0000ERESD.PDF
https://intranet.uwiener.edu.pe/univwiener/biblioteca/vieww.asp?rut=adocument%20testesis%20DOCPSDOJASDKJAHDAJ/File/TUAS007846273462374ARRJHSDFDD/File/WRUDDSEPRESDFDFRRRASDTIGE0050REST0000SDSDTERESDFSHFSD/File/DOSAUEEYTU0000ERESD.PDF
file:///C:/Users/ntfm/Downloads/Tesis_t1610id.pdf

Datos del antecedente internacional: 2

Titulo Propuesta de un modelo de gestion por procesos de los servicios de tecnologias de la informacion de la
direccion de desarrollo tecnoldgico de la secretaria de movilidad del municipio del distrito metropolitano Metodologia
de Quito
Autor Guachamin, Pablo Tipo
Afio 2014 Enfoque Mixto
Objetivo Proponer un modelo de gestion por procesos para los servicios de tecnologias de la informacion de la Disefio
Direccion de Desarrollo Tecnolégico de la Movilidad (DMDTM)
Resultados Se ha podido identificar fortalezas, asi como debilidades, entre las que se puede destacar la carencia de Método
una planificacion estratégica, la inexistencia de un misién, vision y procedimientos, existiendo también Poblacién 400.000 hab.
dificultades en relacidn a la atencion de las necesidades de los usuarios de los sistemas creados por la Muestra 53
DMDTM, falta de monitoreo presencial, inadecuado tiempo de respuesta, insuficiente personal y
organizacion, entre otras falencias. Técnicas Encuesta y
Conclusiones | Se analiz6 la situacion actual de la DMDTM y con la aplicacién del marco tedrico y la investigacion de entrevista
campo se logrd determinar los procesos criticos del negocio, cumpliéndose el segundo objetivo del Instrumentos Cuestionario

presente proyecto, de esta manera se fundamenta el nuevo modelo planteado.

Método de analisis de datos

Redaccion Guachamin (2014) realiz6 la tesis titulada Tecnologias de la informacion de la direccion de desarrollo tecnolégico de la secretaria de movilidad del municipio

final al estilo | del distrito metropolitano de Quito, la investigacion lo realizé mediante un enfoque mixto, con una muestra de 53 personas de un total de 400,000 habitantes en

Tesis Quito, utiliz6 encuestas y entrevistas para la recopilacion de datos, dando como resultado que dentro de la organizacién investigada Se ha podido identificar
fortalezas, asi como debilidades, entre las que se puede destacar la carencia de una planificacion estratégica, la inexistencia de un mision, vision y
procedimientos, existiendo también dificultades en relacion a la atencion de las necesidades de los usuarios de los sistemas creados por la DMDTM.

Redaccion . . . e - -

final al estilo C_Sue_lchamln (2014) evidencio que hqge falta de una _planlflcacmn estrategllca Y una gestion por procesos ya que rev_e,la una demora en Igs respuestas, un personal

articulo limitado, y la falta de una organizacion. El modelo implementado ayudara a la empresa para una mayor organizacion en las tareas designadas en cada proceso.

Referencia Guachamin, P. (2014) Tecnologias de la informacion de la direccién de desarrollo tecnoldgico de la secretaria de movilidad del municipio del distrito

(tesis) metropolitano de Quito (Tesis de Maestria) Ecuador: Universidad Andina Simén Bolivar. Sede Ecuador.
http://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/4042/1/T1435-MBA-Guachamin-Propuesta.pdf

Datos del antecedente internacional: 3

Titulo Propuesta para el mejoramiento de gestion en los procesos operativos de la Ferreteria EI Cisne Metodologia

Autor Yunga Sarmiento, Christian Fernando Tipo

Afio 2012 Enfoque Técnico —

cientifico

Objetivo Proponer el mejoramiento de gestion en los procesos operativos de la Ferreteria El cisne. Disefio

Resultados Los principales factores que se analizaron los resultados denotan que los clientes estan satisfechos Método Exploratoria-
logrando asi su lealtad y obteniendo visitas mas frecuentes. descriptiva

Poblacion 500



http://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/4042/1/T1435-MBA-Guachamin-Propuesta.pdf

Muestra 125
Técnicas Entrevistas,
Conclusiones | En la ferreteria El Cisne, las personas vienen a realizar sus pedidos semanalmente ya que necesitan del encuestas y
almacén para abastecerse de material para laborar durante la semana, los precios de los productos estan observacion
entre bajos y medios con relacion a la competencia y que los clientes se sienten satisfechos con el servicio | Instrumentos Cuestionario
brindado Meétodo de andlisis de datos
Redaccién Yunga (2012) realizd la tesis titulada Propuesta para el mejoramiento de gestion en los procesos operativos de la Ferreteria El Cisne, la investigacion lo realizo
final al estilo | mediante un enfoque mixto, aplicando el método exploratorio - descriptivo, con una muestra de 500 clientes de un total de 125, utilizé encuestas, entrevistas y
Tesis observaciones para la recopilacion de datos, dando como resultado que dentro de la organizacion investigada los principales factores que se analizaron los
resultados denotan que los clientes estan satisfechos logrando asi su lealtad y obteniendo visitas mas frecuentes.
Redaccion . L . L . . . .
final al estilo Yunga (2012) evm!enao que de acuerglo ala |mplementa0|o_n realizada en la empresa El Cl_sne, para la mejora en sus procesos oper,atlvos I(_)s resultados de las
articulo encuestas y entrevistas, denota que mas del 80 % que los clientes se encuentran satisfactorios con el servicio brindado por Ferreterias El Cisne.
Referencia Yunga, C. (2012). Propuesta para el mejoramiento de gestion en los procesos operativos de la Ferreteria El Cisne. (Tesis de licenciatura) Cuenca: Universidad
(tesis) Politécnica Salesiana. https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33025418/UPS-CT002446.pdf?response-content-
disposition=inline%3B%20filename%3DUNIVERSIDAD_POLITECNICA SALESIANA_Yunga.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-
Credential=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A%2F20190920%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Date=20190920T145641Z&X-Amz-
Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Signature=ca73fe3653ce61a30791f974a4414cd9e52a8a80d29ab159b9348ec7bebe5ed3
Datos del antecedente internacional: 4
Titulo Investigacion y andlisis de la gestion por procesos de calidad y la atencién de los usuarios del area de Metodologia
consulta externa en el hospital “Dr. Rafael Rodriguez Zambrano”, en el afio 2013.
Autor Rodriguez Pionce, Jessica Katherine Tipo Descrlptlv_o,
exploratorio
Afio 2015 Enfoque
Objetivo evaluar la gestion por procesos de calidad para el mejoramiento de la atencion a los usuarios del area de Disefio
consulta externa en el Hospital “Dr. Rafael Rodriguez Zambrano”, en el afo 2013.
Resultados Se ha podido identificar la entrega oportuna de turnos, programa RDACAA, higiene en las bacterias Método Deductivo
sanitarias y espacios asignados para los usuarios, procesos en las oficinas administrativas, capacitaciones | Poblacion 210.700 hab.
tecnoldgicas para el personal administrativo, RECURSOS FINANCIEROS, reingenieria del personal Muestra 135
administrativo en el hospital y satisfaccion de los usuarios del hospital. Relaciones interinstitucionales a L
través de convenios y sistema de comunicacion interna. inadecuado tiempo de respuesta, insuficiente . Observacion,
personal y organizacion, entre otras falencias. Tecnicas documental,
Conclusiones | Mediante el anélisis FODA se puede concluir con el objetivo general “Evaluar la gestion por procesos de campo
calidad y la atencion a los usuarios del area de consulta externa en el Hospital “Dr. Rafael Rodriguez Instrumentos Encuesta
Zambrano”, en el afio 2013”; se puedo observar que existen debilidades como: carencia de sistemas de
informacion y programas que faciliten el trabajo en la consulta externa; no existe presupuesto para
contratacion de médicos especialistas; tiempo de espera en la consulta prolongado, falta de optimizacion Método de analisis de datos
de recursos humanos y fisicos y no existe apoyo para capacitaciones; donde repercute con amenazas de
usuarios reclaman por mala calidad de atencién; no existe medicamentos suficientes para la poblacién



https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33025418/UPS-CT002446.pdf?response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DUNIVERSIDAD_POLITECNICA_SALESIANA_Yunga.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Credential=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A%2F20190920%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Date=20190920T145641Z&X-Amz-Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Signature=ca73fe3653ce61a30791f974a4414cd9e52a8a80d29ab159b9348ec7be6e5ed3
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33025418/UPS-CT002446.pdf?response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DUNIVERSIDAD_POLITECNICA_SALESIANA_Yunga.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Credential=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A%2F20190920%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Date=20190920T145641Z&X-Amz-Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Signature=ca73fe3653ce61a30791f974a4414cd9e52a8a80d29ab159b9348ec7be6e5ed3
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33025418/UPS-CT002446.pdf?response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DUNIVERSIDAD_POLITECNICA_SALESIANA_Yunga.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Credential=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A%2F20190920%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Date=20190920T145641Z&X-Amz-Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Signature=ca73fe3653ce61a30791f974a4414cd9e52a8a80d29ab159b9348ec7be6e5ed3
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33025418/UPS-CT002446.pdf?response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DUNIVERSIDAD_POLITECNICA_SALESIANA_Yunga.pdf&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Credential=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A%2F20190920%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Date=20190920T145641Z&X-Amz-Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Signature=ca73fe3653ce61a30791f974a4414cd9e52a8a80d29ab159b9348ec7be6e5ed3

atendida, las clinicas del area de influencia es dirigida por personal médico que labora dentro del
Hospital y los cambios continuos de gerentes y directores.

Redaccién Rodriguez (2015) realizé la tesis titulada Investigacion y andlisis de la gestion por procesos de calidad y la atencién de los usuarios del area de consulta externa en
final al estilo el hospital “Dr. Rafael Rodriguez Zambrano”, en el aiio 2013, la investigacion lo realiz6 mediante un enfoque descriptivo - exploratorio, con una muestra de 135
Tesis personas de un total de 210.700 habitantes, utilizd encuestas mediante la observacion, documental y campo para la recopilacién de datos, dando como resultado que
dentro del 4rea de consulta externa en el Hospital “Dr. Rafael Rodriguez Zambrano™, que existen carencias de sistemas de informacion y programas que faciliten el
trabajo en la consulta externa, también el tiempo de espera en la consulta es muy prolongado, la falta de optimizacion de recursos humanos y fisicos la cual no hay
capacitaciones es por eso que se debe considerar el estudio investigativo con el fin de que otras areas del Hospital emprendan gestion de procesos de calidad.
Redaccién Rodriguez (2015) evidencié y menciond que en el area de consulta externa se esta carente de capacitacion al personal, y se evidencia que existen tiempos prolongados
final al estilo de espera a los pacientes, entre otras, para lo que se propone una capacitacion al personal, la mejora de baterias sanitarias, consultorios funcionales que brinden
articulo comodidad al usuario en todo momento.
Referencia Rodriguez J. (2015) Investigacién y analisis de la gestion por procesos de calidad y la atencion de los usuarios del rea de consulta externa en el hospital “Dr.
(tesis) Rafael Rodriguez Zambrano”, en el aiio 2013. (Tesis de Maestria) Ecuador: Universidad de Guayaquil
file:///C:/Users/ntfm/Downloads/TESIS%20GESTION%20POR%20PROCESOS.pdf
Datos del antecedente internacional: 5
Titulo Propuesta de un modelo de gestion por procesos en la atencidn de enfermeria en el servicio de emergencia
del hospital militar. Metodologia
Autor Guanin Moreno, Aida Tipo Cuantitativo
Andrango Cuzco,Maria
Afio 2015 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Contribuir a la mejora de los Procesos Gerenciales en la Atencidn de Enfermeria del Servicio de Disefio
Emergencia del HG1 de Quito; en Admisidn, Triaje y Atencidn al Paciente Urgente.
Resultados La propuesta de un Modelo de Gestidn por Procesos en la Atencidn del Servicio de Emergencias del Método Estadistico
Hospital Militar, buscaba contribuir a la mejora de los procesos, que significa optimizar la efectividad, la | Poblacion 15
eficiencia, mejora de los controles, refuerzo de los mecanismos internos y recursos; generando un Muestra 14
instrumento guia que facilite las tareas del talento humano. Técnicas Encuesta
Conclusiones | En el Hospital Militar se proyect6 un plan de capacitacion, ya que habia inconvenientes en los procesos y
afectaba el desarrollo de las actividades, por ello se desarroll6 el plan de capacitacion en la atencion de Instrumentos Cuestionario

enfermeria, ya que habian carencias de manuales de procesos y guias que permiten un desarrollo mas
eficiente.

Método de analisis de datos

Redaccion
final al estilo
Tesis

Guanin y Andrango (2015) realizd la tesis titulada propuesta de un modelo de gestion por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del
hospital militar, la investigacion lo realizé mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método estadistico, con una muestra de 14 personas de un total de 15, utilizé
encuestas para la recopilacion de datos, dando como resultado que dentro del Hospital Militar investigado, se busca contribuir a la mejora de los procesos, mejora de

los controles, refuerzo de mecanismos internos y recursos, ya que esto afecta el desarrollo de las actividades.



file:///C:/Users/ntfm/Downloads/TESIS%20GESTION%20POR%20PROCESOS.pdf

Redaccion Guanin y Andrango (2015) evidenci6 que factores como la deficiencia en el desarrollo de actividades, el desarrollo incorrecto en los manuales de procesos y la falta de
final al estilo | capacitacion en la atencion de la enfermeria afecta a las personas que son atendidas. la implementacién de una gestion de procesos permitira una mejor atencion a los
articulo pacientes generando un excelente desarrollo y eficiente.
Referencia Guanin, A. y Andrango, M. (2015).t Propuesta de un modelo de gestion por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del Hospital Militar.
(tesis) (Tesis de Magister), Ecuador: Escuela Politécnica Nacional.
Datos del antecedente 6: Internacional

Titulo Procedimiento para la Gestion De Procesos con contribucion a La Integracion De Sistemas Normalizados Metodologia

Cabrera,Henrry Ricardo.
Autor Medina Leon, Carlos Alberto. Tipo Cuantitativo

Puentes Andreu,Manuel .
Afio 2017 Enfoque Mixto

- Brindar el instrumental metodoldgico para que las empresas cementeras gestionen y mejoren sus procesos con —

Objetivo L . - Disefio

contribucidn a los sistemas normalizados.

Método

Se obtiene como resultado el modelo y su procedimiento para gestionar y mejorar los procesos en las cementeras. | Poblacion 70
Resultados Se contribuye a la integracidn de los sistemas normalizados mediante el analisis de la relacion de acciones de | Muestra 18

perfeccionamiento por cada sistema de gestion Técnicas Encuestas

Instrumentos

Del andlisis de procedimientos de mejora, se determina la segmentacién del proceso de avance por fases, etapas

y pasos, el comienzo con una fase de diagnéstico seguido de la preparacion, implementacion y seguimiento de . —

la mejora; El procedimiento disefiado para las cementeras, coloca a disposicion de la industria una forma | Método de Exploratoria, Cualitativay

Conclusiones

organizada de gestionar y mejorar los procesos, con contribucion a la integracion de los sistemas normalizados.
Las herramientas estadisticas y de expertos fortalecen el disefio adecuado de procedimientos para la mejora de
procesos.

analisis de datos

Descriptiva,

Redaccion final al
estilo Tesis

Redaccion final al
estilo articulo

Cabrera, Medina y Puentes (2017) afirman que la segmentacion de procesos ayuda a separar en subproceso reduciendo su actividad para obtener mas informacion
evaluar y adquirir mayor control de las areas involucradas. Técnica utilizada que simplifica la secuencia de los subprocesos y optimiza los resultados ayudando a
mejorar el rendimiento de la organizacion con el fin de tener una mejor gestion. Se lleva a cabo las industrias cementeras ellos establecen y priorizan las mejores

formas de contralar

Referencia
(Articulo)

Ricardo, H., Medina, Ay Puentes, M. (2017). Procedimiento para la gestion de procesos con contribucion a la integracion de sistemas normalizados. Universidad

y Sociedad, 9(2), 271-10. http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202017000200037



http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202017000200037

Teoria 1: Teoria de Gestion por procesos

Autor de la teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final
(1+2+3+4)

Zamora, Marteau

2017

Zamora, Marteau (2017)

La gestion por procesos es una
propuesta administrativa vinculada
con la historia de la administracién en
su constante busqueda de la forma
mas eficaz y eficiente de alcanzar los
objetivos de una organizacion.

El termino proceso, que significa
avance y progreso, en esencia es:
“cualquier actividad o grupo de
actividades que toma una 0 mas
entradas, las transforma y
proporciona una o mas salidas para

sus clientes”.

La teoria en gestion por procesos
desde antes va de la mano de la
administracion por lo que denota
que la GPP en resumen es una
propuesta administrativa por lo que
esta en una blsqueda constante para
lograr los objetivos en una empresa
u organizacion, también explica que
el termino proceso es progreso y un
avance la cual esta es prescindible e
importante para una actividad o un
grupo de actividades que tiene
entradas y estas son transformadas
proporcionando una o mas salidas

para sus usuarios..

Esta teoria nos permitird en el

desarrollo de

investigacion; la optimizacion
de procesos y la reduccién de
tiempos muertos que se brinda
en el servicio al cliente ya que la

gestién por procesos nos denota

que esta

vinculada de la administracién

para lo cual nos da una propuesta

administrativa ~ para

alcanzar los objetivos de la

empresa U organizacion de una

manera eficaz y eficiente.

nuestra

completamente

lograr

La teoria con respecto a
gestion  por  procesos
enfoca a que va vinculada
de una propuesta
administrativa y un plan de
mejora continua, en las
actividades que conllevan
a una reduccion de
tiempos, reduccion de
actividades y la entrega de
un producto y/o servicio de
calidad superando cada
expectativa del cliente,
para lo cual la eficiencia y
la eficacia son
imprescindibles en las
actividades para un mejor
plan de mejora y lograr
alcanzar los objetivos de la
empresa. La  mejora
continua supone
implementar en la empresa
una actitud y conciencia
en el equipo por no dejar

nunca de avanzar para ser




mas competitivo. Esto se
traduce en multitud de
elementos en los que el
equipo se sienta con un
compromiso  desde el
sentimiento de
pertenencia,  motivacion
continua, ausencia de
aislamiento o certeza de
que en la toma de
decisiones se tiene en
cuenta su bienestar laboral.
Todo ello generara
también  una  mejora
continua de los procesos de
produccion, pues quienes
los ejecutan son las
personas. Y  también
podremos reducir costos
innecesarios 'y tiempos
muertos  brindando un
producto y / 0 servicio con
estandares altamente de
calidad. (Zamora, Marteau,
2017; Gutierrez, 2010;
James, Riley, 2001).

Referencia:

Zamora, M., Marteau S. (03 de mayo de 2017). Teoria de la gestion por procesos. Hospital Sor Maria Ludovica:




file:///C:/Users/ntfm/Downloads/Teor%C3%ADa de la Gesti%C3%B3n_por Procesos.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

Berna, M.

2015

Segun Gutiérrez (2010) “la mejora
continua del desempefio global de la
organizacién deberia ser un objetivo

permanente de esta” (p.66)

Cada organizacion debe implementar la
mejora continua y para €so se necesita un
compromiso de la gerencia y enfocados en
los conceptos que se debe de aplicar. El
autor menciona que la mejora continua
debe ser difundida en toda la organizacion
y liderada por los altos mandos para que se
aplicada en los diferentes niveles
(Gutiérrez, 2010)

En la gesti6n de procesos
operativos de una CDC es
imprescindible aplicar la
mejora  continua  para
realizar los procesos con
eficacia y obtener
resultados  Optimos vy
mejores cada dia.

Referencia:

Gutiérrez, P. (2010) Calidad Ttotal y Productividad. 3ra. Edicién. México, Mc. Graw Hill

Autor de la teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion
(1+2+3+4)

final

James, F.

2001

Segun James, F. (2001) ¢Por qué son
importantes  los  procesos?  Si
evaluamos el funcionamiento de una
empresa, son  mdltiples  las
actividades que deben realizarse para
la entrega del producto o servicio al
consumidor final y mas aun para
lograr en él una experiencia de
satisfaccion total, si bien las empresas
en el pasado se preocupaban solo por
vender un producto terminando con
estandares basicos de calidad, los
aspectos de competencia, costos,

clientes entre otros de la actualidad

la teoria de procesos menciona que existen
diferentes actividades en un proceso para
la obtencion y la entrega de un producto o
servicio al cliente la cual estén satisfechos
con lo obtenido, y poder superar cada
expectativa del cliente. Ciertamente
anteriormente las organizaciones solo se
enfocaban en un producto con estandares
de calidad bésicos para la venta mas en la
actualidad no es solo conformarse con un
producto de muy baja calidad sino poder
brindar un producto excelente de calidad y
que el cliente se encuentre satisfecho con

el producto y/o servicio obtenido.

Esta teoria nos permitird
en el desarrollo de nuestra
investigacion; la
optimizacion de procesos
y la reduccién de tiempos
muertos que se brinda en
el servicio al cliente, ya
que nos menciona que en
un proceso  existen
diferentes actividades en
la cual podemos ser mas
eficientes para realizarlo
en un tiempo menor y

brindar  un  producto
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no permiten a las empresas de hoy
conformarse con un producto de baja
calidad, ni mucho menos a los

clientes aceptarlo.

esta mejora continua, esta vinculado a la
idea que los procesos mejoren cada vez
mas, este proceso estd siempre bajo
evaluacion y control y esto nos permite
identificar costos innecesarios y tiempos

muertos.

excelente y de calidad la
cual cada caracteristica del
producto y/o  servicio
terminado  supere la
expectativa del cliente, lo
cual esto permitira
medirse como empresa y
la fidelizacion de los

clientes.

Referencia:

James, F. Riley (2001), Gestion por procesos y mejora continua, puntos clave para la satisfaccion del cliente.

Universidad Militar Nueva

Granada P. 6.1: https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/6332/GESTI1%D3N%20POR%20PROCESOS%20Y %20
MEJORA%20CONTINUA,%20PUNTOS%20CLAVE%20PARA%20LA%20SATISFACCI%D3N%20DEL%20CLIENTE.pdf;jsessioni

d=391B7D153040834C14CD14924F32FB4F?sequence=1
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Teoria 2: Satisfaccion al cliente

Autor de la teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final (1+2+3+4)

Kotler, P.

2013

Kotler, P. (dcs)

La satisfaccion del cliente
como ‘’el nivel del estado
de animo de una persona
que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus
expectativas.

- La satisfaccion
del cliente tiene
una influencia
directa en la
rentabilidad de la
empresa y su
cultura.

- Satisfacer al
cliente puede ser
la Unica via que
garantice la
supervivencia de
la compafila a
medio y largo

plazo.

Para la organizacion es
prescindible y de medida
la satisfaccion de sus
clientes ya que eso influye
en los ingresos para la
empresa, menciona que la
satisfaccion para el cliente
es el nivel de estado de
animo de una persona y
comparar lo percibido de

un producto o servicio con

respecto

expectativas.

Esta teoria en el desarrollo de nuestra
investigacion nos es de apoyo e
importante en la satisfaccion del cliente
para eso influye la calidad del servicio
de atencion a los clientes, pues nos es
de ayuda en la determinacién del
concepto que tienen los clientes del
servicio de atencidn al cliente de Rimac
Seguros. En base a eso se puede
mejorar y optimizar los procesos es por
eso que es de bastante importancia la
opinion de los clientes y que estos estén

satisfechos con el servicio recibido.

Cuando hablamos de satisfaccion para
el cliente se tiene varios puntos
prescindibles del cémo generar esa
satisfaccion como empresa. Hoy en
dia, como clientes, todos buscamos
calidad y esperamos servicios que se
encuentren orientados a la satisfaccion
de nuestras necesidades, en donde nos
entreguen una buena atencion en
términos de amabilidad, informacion,
rapidez y entre otras con una gran
variedad de requerimientos.

Las organizaciones deben de lidiar con
clientes que son cada vez mas
complejos conocer sus necesidades
presentes y futuras ya que estos
manejan gran cantidad de informacion
respecto de sus preferencias, son
exigentes en relacion con lo que
esperan obtener, el consumidor de hoy
en dia esta realmente interesado en el
valor que le aportard el producto o
servicio que busca. Es por ello que
actualmente las organizaciones de
cualquier tipo (empresas, privadas,
publicas, sociales, etc.) tratan de




incorporar metodologias que les
ayuden a medir los niveles de
satisfaccion de sus clientes, ya que de
esta forma se aseguran de seguir
formando parte de las preferencias y
mas aun, buscar la forma de que estos
mismos clientes recomienden los
productos o servicios ofertados a otros.

Desde este punto de vista, la
satisfaccion del cliente es uno de los
aspectos mas importantes para
asegurar la permanencia de las
empresas en el mercado y ganarse un
lugar en la mente de los clientes, sin
embargo, hoy nos encontramos con
gran namero de clientes disconformes
principalmente con los servicios que se
le entregan es por eso que esta
investigacion analiza, evalla, y da un
plan de mejora en las actividades de
Rimac seguros para asi reducir la
insatisfaccion en sus asegurados.
(Kotler, 2013; 1SO 9001:2000, 2007;
Thompson, 2006).

Referencia:

Kotler, P. (2013). Satisfaccion del cliente.: https://es.scribd.com/document /101192838/Satisfaccion-Del-Cliente
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Autor/es

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

1SO 9001:2000

2007

Segun la 1ISO 9001:2000 La
satisfaccion del cliente es
uno de los principales
propositos de la ISO
9001:2000. El primero, de
los ocho principios basicos
de la gestion de calidad es la
orientacion al consumidor,
reconociendo  que las
empresas dependen de estos
y por eso se deben entender
sus necesidades presentes y
futuras. 1SO 9001, a través
de la mejora continua del
sistema de gestion de
calidad, promueve a las
organizaciones a alcanzar la
satisfaccion completa de sus
clientes. En la norma, la
meta no es la calidad, es la

satisfaccion.

Para poder determinar o
tener una muy buena
satisfaccion del cliente
segiin la 1SO 9001:2000
existen diferentes factores
que directa 0
indirectamente influyen;
Una de esas es la
orientacion al consumidor
como menciona la teoria
ya que la empresa
directamente debe
entender las necesidades
del consumidor. La ISO
9001:2000 motiva a las
empresas a siempre lograr
alcanzar la satisfaccion

completa en sus clientes.

Es imprescindible el tomar en cuenta la
opinion de los clientes, esto nos
permitird optimizar nuestros procesos y
medirnos también como empresa, ya
que el problema principal que estd
latente es la falta de informacion y
comunicacion dentro de la
organizacion generando una
insatisfaccion completa en el servicio

brindado a nuestros asegurados.

Referencia:

1SO 9001:2000 (2007). Satisfaccion del cliente.:

https://es.scribd.com/document/101192838/Satisfaccion-Del-Cliente

Autor de la teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final (1+2+3+4)
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Thompson

2006

En la actualidad, lograr la
plena  “satisfaccion  del
cliente" es un requisito
indispensable para ganarse
un lugar en la "mente" de los
clientes, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el
objetivo de  mantener
«satisfecho a cada cliente»
ha traspasado las fronteras
del departamento de
mercadotecnia para
constituirse en uno de los
principales objetivos de
todas las éareas funcionales
(produccion, finanzas,
recursos humanos, etc) de
las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de
vital importancia que

tanto mercad6logos, como
todas las personas que
trabajan en una empresa u
organizacion, conozcan
cuales son los beneficios de
lograr la satisfaccion del
cliente, cémo definirla,

cuales son los niveles de

La importancia de
satisfaccion de los clientes
consiste en la discrepancia
entre los deseos de los
usuarios  acerca  del
servicio y la percepcion
del servicio recibido. De
esta  manera la
satisfaccion del cliente se
convierte en un elemento
estratégico que confiere
una ventaja diferenciadora
y perdurable en el tiempo
a aquellas que tratan de

alcanzarla.

La mejor estrategia para conseguir la
lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes
por fallas en el servicio vy
sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una  situacion
imprevista exija nuestra intervencion
para rebasar sus expectativas y tener
clientes satisfechos con el servicio

brindado por Rimac seguros.




satisfaccion, coémo  se
forman las expectativas en
los clientes y en qué

consiste el rendimiento
percibido, para que de esa
manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las
tareas que apuntan a lograr

la tan anhelada satisfaccion

del cliente.
) Thompson (2006), satisfaccion del cliente http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales
Referencia: .
documentos/Ihr/mendez_s_g/capitulo2.pdf
Teoria 1:Mejora continua
Autor de la Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis Redaccion final
teoria libro (2
Deming  Edwars(Citado, en | Deming Edwars (citado en Gutiérrez, 2010), “La Teoria | Con  Esta  teoria, | Lateoria de mejora continua
Gutiérrez ) “La mejora continua del | de la Mejora Continua debe aplicarse en todas las | permitira a las | se emplea para sistematizar
desempefio global de la | compafiias para afrontar con éxitos los cambios que se | tiendas aplicar la [los procesos de manera
organizacién deberia ser un | vayan presentando, dicha teoria debe tener la importancia | mejora continua para [ progresiva, mejorando cada
Demin objetivo permanente de ésta”. | debida ya que el desempefio general de una organizacion | realizar los procesos de | parte que conforma un
E dwarg 2010 | (p.66) debe enfocarse en mejorar continuamente, para ello es | manera dptima y mejor | proceso asi como también

fundamental que la gerencia esté comprometida y
convencida de los conceptos que deben aplicarse. El autor
menciona que la mejora continua debe ser difundida en
toda la organizacion y liderada por los altos mandos para
que sea aplicada en los diferentes niveles.

cada dia

reducir los tiempos en las
que no se realiza ningdn
actividad que genere costos
para la empresa, para eso es
necesario que los que
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Referencia: |Gutiérrez, P. (2010). Calidad Total y Productividad. 3ra Edicion. México; Mc Graw Hill.
Autor/es2 Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis
(4)
Carro y Gonzalez (Citado Garcia, | Carroy Gonzélez (citado en Garcia, Quispe, Raéz, 2012), | Esta teoria, permitira
Quispe, Raéz), menciona que: La | Este principio del kaizen , esta aferrado a la idea | que, en el desarrollo de
mejora continua partiendo del | de que las implementaciones de muchas mejoras pequefias | la  investigacion, la
kaizen, el cual los significados por | colectivamente generan un gran beneficio a los procesos, | optimizacién de los
separado, son kai (cambio) y zen | de esta forma un proceso siempre estd bajo evaluacion y | procesos, se desarrollen,
(mejora), estan sustentados por el | control, identificando y reduciendo los costos | bajo un punto de vista
trabajo y la ingenieria industrial, | innecesarios, asi como los tiempos muertos. de mejora en los
Carroy 2012 | GO objetivo es incrementar la métodos de trabajo, de
Gonzélez productividad de los procesos, igual manera buscar
reduciendo los tiempos del ciclo, y reducir el  tiempo
aplicando criterios de muerto que se da en el
estandarizacion de la calidad y servicio de atencion al
mejorando los métodos de trabajo cliente.
de la operacién, a fin de que la
organizacion siempre este
cambiando para mejor. (p. 11).
Referencia: Garcia, M., Quispe, C., Raéz, L. (04 de agosto de 2003). Mejora continua de la calidad de los procesos. Industrial Data. Volumen,
(6), p. 91- 93.
Autor/es3 Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis
(4)
Deming (Citado en Pinzon), | Deming (citado en Pinzon, 2012), La satisfaccion de los Esta teoria  serd
menciona que: La mejora continua | beneficiarios y como tal estd conformada por una serie de | aplicada, para mejorar
es una estrategia empresarial | programas de acciones ademas del uso de los recursos. la estrategia de las
. utilizada para elevar el desempefio Empresa.
Deming, E. | 2012 | 4o los Procesos y
consecuentemente la satisfaccion
de los usuarios y como tal esta
constituida por una serie de

conforman la organizacién
tengan comunicacion
constante ,en la cual deben
informar sobre las
debilidades que tiene cada
area, incluyendo la
elaboracién de informes , y
lograr realizar las mejoras
para obtener los resultados
esperados . Asi mismo se

debe capacitar a los
colaboradores nuevos,
dandoles induccion las

primeras semanas de trabajo,
de este modo adquiera las
habilidades necesarias,
evitando que cometa errores,
reducir la rotacion de
personal, mejorar la actitud
de los que conforman la
empresa. Esta teoria, sera
aplicada para corregir,
prevenir y encontrar las
mejoras para el
cumplimiento del sistema
(Gutiérrez, 2010; Garcia,
Quispe, Raéz, 2003; Pinzon,
2018).




programas de accién y uso de
recursos (p.1).

Referencia:

Pinzon, B. (2018). Optimizacion de la planificacion para la produccion de tejido de punto en la empresa R&L textiles SAC. Lima

2018. (Tesis de Ingenieria, Universidad Norbert Wiener, Peru).

3. Matriz - Categorizacion

Variable o categoria 1: Gestion por procesos

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
En la actualidad las
organizaciones han
cambiado la manera de
evaluar sus productos o
servicios una de ellas es el
: servicio de atencion al
Fernandez, M. (2003): ; .
- S cliente, y menciona que el
La gestion por procesos . - . ) .
. Permite esclarecer las politicas y los cliente estd por encima de
consiste en concentrar la - . -
e N procesos que se realizan, realizando los todo de la cual se prioriza.
. atencion en el resultado de Observar al detalle y pasar una revision de o - .
Fernandez, : - L procedimientos de manera precisa Yy Es por eso que en Rimac
2003 cada una de las calidad en cada proceso es imprescindible | . o : . . .
M. sistematica en la que se realizan un conjunto seguros cada cliente esta

transacciones 0 procesos
que realiza la empresa en
vez de las tareas o
actividades™ (p. 37)

para un excelente resultado.

de actividades de un proceso.

en relacibn de manera
directa con el area del
centro de consultas CDC, y
estos a su vez estan en
contacto con otros clientes,
por lo tanto, si es que el
cliente tuviese una mala
experiencia con la atencion
ofrecida por la empresa,




esta  influenciara  de
manera negativa a otros
clientes es por eso que en
Rimac seguros priorizan al
cliente y su atencién,
aunque debido a una falta
de capacitacion y una
incorrecta actualizacion en
la informacion ocurre que
se generan una
insatisfaccion al cliente ya
que al no brindar una
informacion  actualizada
genera molestias y retrasos
en los procesos de algin
seguro que adquieren los
clientes. De tal manera el
implementar un plan de
gestion por procesos y una
capacitacion  simultanea
entre areas eliminara la
insatisfaccion y la
disminucion de tiempos en
el proceso de ejecucion de
un Seguro. (Fernandez,
2003; Zamora, 2017;

Peralta,2018)
Referencia: | Fernandez, M. (2003). El control, fundamento de la Gestion por Procesos y la Calidad Total. Espafia: Esic Editorial.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cada vez mas se plantea el
trabajo por procesos, que segln
(i Organs, 2009), es una valiosa . .
. Rimac seguros, logra conseguir altos
oportunidad para remover la . - :
- estandares en los servicios brindados, y
cultura y la estructura clésica de . . hy A .
o Menciona que estd elaborado para también conseguir clientes satisfechos con
los centros sanitarios. Este . ) : ;
. . conseguir altos estandares de la calidad muy buenas expectativas, es por eso que
Organs 2001 | enfoque los incorpora e integra

en una nueva manera de
entender la gestion de las
instituciones  sanitarias.  Un
aspecto todavia sin resolver es la
continuidad  asistencial. La
préctica clinica esta orientada,

de un producto el cual el cliente este los puntos mencionados en esta teoria son
conforme y cumpla con sus expectativas de real importancia para poder aplicarlos y
mejorar cada vez un poco mas el servicio
de atencién al cliente.




en general, al acto asistencial
(una consulta, una intervencion
quirdrgica, etc.) y los hospitales
se organizan por especialidades
cada vez mas especificas. Esto
da lugar a numerosos problemas
de integracion y de continuidad
en la atencion  humano-
hospitalaria-socio-sanitaria. De
poco sirve, por ejemplo, una
intervenciéon quirdrgica de la
maxima calidad técnica, si el
diagndstico se demoro en exceso
y posteriormente se retrasa la
rehabilitacion.

Referencia:

Zamora, M. (2017) Teoria de la gestion por procesos: Un Analisis del Centro de Formulas Lacteas Infantiles del Hospital “Sor Maria

Ludovica” de La Plata, p.5 file:///C:/Users/ntfm/Downloads/Teor%C3%ADa_de_la_Gesti%C

3%B3n_por_Procesos.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Peralta

2018

Peralta (2018), en la atencion
al cliente:
Existen diferentes tipos, en
funcién al criterio que se
utilice para su calificacion,
esto en base a distintas
interacciones con los clientes,
teniendo en cuenta diferentes
variables:

- La primera se basa en la
manera en que se da la
relacion y el medio.

- Lasegunda se basa en la
intencion que pueda
existir en el contacto con
el cliente.

- La tercera se basa en el
papel que juega la
persona en la compra.

Se menciona la conjugacion entre el
cliente y vendedor y como se este en
contacto dependera un beneficio mutuo
entre ambos.

En la investigacion esta teoria ayuda a
aplicar diferentes enfoques o situaciones
de atencion que se presentan en el
momento de la interaccion con el cliente.

Referencia:

Peralta (2018). Tipos de atencidn al cliente.
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Sub categoria 1: Procesos

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Los procesos realizados
Mallar, M. (2010). Un proceso deben _ estar
es un conjunto de actividades especificamente precisos y
de trabajo interrelacionadas, documentados, al mismo
que se caracteriza por requerir Los procesos desarrollados en el servicio tiempo el servicio
ciertos  insumos  (inputs: Los pasos desarrollados en un proceso Rimac es de acorde a ciertos procedimientos | brindado debe ser
Mallar, M. 2010 productos o  servicios debe ser prescindible en los inputs y | regulados los cuales ayudan a brindar un | imprescindible y ejecutado
obtenidos de otros outputs. buen servicio. en un menor tiempo
proveedores) y actividades posible para asi brindar un
especificas que implican servicio satisfactorio, los
agregar valor, para obtener procesos van vinculados al
ciertos resultados (outputs). cliente ya que el resultado
final del servicio brindado
por Rimac seguros seran
Referencia: | Mallar, M. (2010). La Gesti6n por Procesos: un enfoque de gestion eficiente. evaluados por ellos, en
definitiva cada proceso
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis deberia de tener una
revision y una excelente
El termino proceso proviene del Cada empresa u organizacién requiere | capacitacion  por el
latin processus, que significa procesos por las cual estan conformadas personal para asi no tener
avance y progreso. Indica progreso y avance el proceso por qlifer_eptes actividades, en dicha {)al'lads all _mfomentc_), de
Existen varios conceptos que mediante distintas actividades que investigacion se enfoca en el cliente y en rindar la Informacion a
Krajewski, reflejan el significado de la tienen una entrada, las transforma y su satisfaccion por el servicio brindado los clientes. Tamble_n, con
Ritzman, & | 2013 palabra, pero en esencia es: les otorga una o 26 salidas que son por Rimac seguros, para lo cual cada | Un proceso establecido de
Malhotra “cualquier actividad o grupo de roductos o Servicio que requieren proceso es una avance y progreso en la manera correcta, se puede
actividades que toma una 0 mas F lient q q gue se toma en cuenta a detalle ya que r_eutlllzar, mejqrando los
entradas, las transforma vy 0s clientes existen entradas que estas son tiempos y reducir costos ya
proporciona una o mas salidas transformadas y ofrecen una salida con el | que tiene la capacidad de
para sus clientes” servicio ofrecido. ser adaptable a diferentes
situaciones, de la misma
Ref .. | Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2013). Teoria de la gestion por procesos, p. 5: forma se aplica diferentes
CISTENCIA- 1 file:///C:/Users/ntfm/Downloads/ Teor%C3%ADa_de_la_Gesti%C3%B3n_por_Procesos.pdf herramientas que
contribuyen a formalizar y
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis monitorizar los procesos
que estan interrelacionados
Un proceso es un conjunto de | Segin la teorfa en un proceso retine | Nos aclara el termino proceso que en donde | entre areas, el proposito es
Porter 1985 actividades que se desempefian para | distintas actividades y cada una de ellas | existen distintas actividades a desarrollar para | sintetizar las actividades

disefiar, producir, llevar al Mercado,
entregar y apoyar sus productos.

desempefia, disefia y produce un
producto o servicio y llevar esto al

disefiar y resultar un servicio, en esta
investigacion se desarrollara un plan de

en los procesos para asi
reducir las tareas que se



file:///C:/Users/ntfm/Downloads/TeorÃ­a_de_la_GestiÃ³n_por_Procesos.pdf

Todas esas actividades pueden ser | mercado, menciona que cada actividad | mejora en actividades del CDC centro de | repiten seguidamente.
representadas usando la cadena de | puede ser representada por una cadena | consultas con el objetivo de reducir tiempos | (Mallar, 2010; Krajewski,
valor. En la realidad estas actividades | de valor la cual puede interrelacionarse e | en demora para la atencion del cliente, es por | Ritzman y Malhotra,2013;
no son independientes, ya que | interactuar con otras cadenas de valor | eso imprescindible conceptualizar procesos. | Carranza 2018)
interactian con otras “cadenas de | que pueden ser clientes y proveedores.
valor” (clientes y proveedores)
Referencia: Carranza, H. (2018). Gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd.
" | http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/38400/Carranza_PHG.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Sub categoria 2: Mejora continua
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Re?ii(;'on
Carro y Gonzélez (2012). La mejora continua La mejora
partiendo del kaizen, el cual los significados continua que se
por separado, son kai (cambio) y zen (mejora), . - debe realizar en
) : - S Es importante aplicar este proceso .
estan sustentados por el trabajo y la ingenieria d o Rimac seguros
. ; : e - . - Lo - e capacitacion a todos los s
Garcia, M., industrial, cuyo objetivo es incrementar la | EI cambio o mejora continua imprescindible . va acompafiado
. o . - Lo colaboradores, para asi no detectar .
Quispe, C., | 2012 productividad de los procesos, reduciendo los | para incrementar la productividad en la | 3. - S de ciertos
, - - - .- L diferencias entre los conocimientos .
Raéz, L. tiempos del ciclo, y aplicando criterios de | organizacion . s . cambios en los
o . . adquiridos y los que deberian tener .
estandarizacion de la calidad y mejorando los ara llevar a cabo sus funciones procesos como;
métodos de trabajo de la operacion, a fin de que P h reduccion  de
la organizacién siempre este cambiando para tiempos, y
mejor. (p.11) aplicando
Referencia: | Garcia, M., Quispe, C., Raéz, L. (04 de agosto de 2003). Mejora continua de la calidad de los procesos Industrial Data. VVolumen, (6), p. 91-93. criterios de
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis estandarlzac!én
Diaz, Kleeberg y Noriega. (2014) definieron la de la calidad
mejora continua es una estrategia empresarial . . . mejorando  los
e ~ L . Realizar la mejora continua en
. utilizada para elevar el desempefio de los La reduccion de tiempos nulos, ayuda a p s procesos  con
Diaz, - . - - Rimac seguros les permitira elevar itacic
procesos y consecuentemente la satisfaccion de una mejora continua desarrollando un - - - una capacitacion
Kleeberg vy | 2014 | ; | est ituid . su productividad y también mejorar | 1 ovia al area de
Noriega 0s usuarios, y como tal esta constituida por una mejor proceso. SUS Procesos P
' serie de programas de accion y uso de recursos; : CDC centro de
puede desarrollarse en los niveles operativos, COflSU“a& para
tcticos y estratégicos. (p. 23) asi poder
brindar un
optimo servicio
con un eficaz
Referencia: | Diaz, Kleeberg y Noriega.. (2014) informacion y

un tiempo
menor, asi tener
clientes
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satisfechos con
la informacién u
solucion
brindada.

Variable o categoria 1: Gestion de los procesos

Autor/es | Afio Cita | Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Membrado (2013) define que: la gestién de La gestion de procesos hace
procesos consiste en dotar a la organizacion Avudard a  identificar  los referencia a los procesos
de una estructura de caracter horizontal | La gestion de procesos hace referencia a los ro?:/esos ue se realizan en la clave que deben estar

. siguiendo los procesos internacionales y con | procesos clave que deben estar perfectamente P que . .| perfectamente definidos y
Joaquin ey - . - . L cadena de Tiendas, para definir
una clara vision de orientacion al cliente final. | definidos y documentados (Membrado, - documentados, son
Membrado 2013 las responsabilidades de cada -
. Los procesos deben estar perfectamente | 2013). flexibles, capas de ser
Martinez . > colaborador y documentarlos. .
definidos y documentados, sefialando las adaptado a cualquier forma
responsabilidades de cada miembro, y deben de trabajo, al mismo tiempo
tener un responsable y un equipo de personas cada proceso son
asignado (p. 26). procedimientos que  se
Referencia: mbrado J. (2013). Metodologias avanzadas para la planificacién y mejora: Planificacién estratégica, BSC, autoevaluacién EFQM, Seis reallzqn y es manejado por
" | Sigma, Un sencillo enfoque integrado para las PYMES con sentido comtn. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A. el equipo de colaboradores.
~ - Y - Ademas, un proceso puede

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

La gestion de procesos hace referencia a la contener muchos 0 pocos

. Pérez (2012) sostiene y “afirma que la gestic P A . Permite esclarecer los procesos | flujos de trabajos, en el cual

Jose Antonio - . e gestion integral de la organizacion (Pérez, . I . se tiene en cuenta los
Perez 2012 | gestion de procesos consiste en; aplicar el 2012) que se que se realizan'y mejorar | St ! €

enfoque a proceso al trabajo de todos” (p.21). : los tiempos de respuesta. riesgos 0 incertidumbres

. _ — . — que se lleva acabo.

Referencia: | Pérez J. (2012). Gestion por procesos. Madrid: ESIC Editorial Asimismo, se  puede

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis reutilizar, optimizando los
Pérez (2010) comenta que “la Gestion por | La gestion de procesos tiene herramientas que tiempos yahorrz_at costos, ya
Procesos no es un modelo ni una norma de | permiten aportar de forma importante a {plicar las herramientas que | que es de gestion integral

José Antonio 2010 referencia, sino un cuerpo de conocimientos | mejorar la calidad de los procesos (Pérez, | se implementara en la Gestion | Capaz _de ser adaptado a
Pérez con principios y herramientas especificas que | 2010). por procesos eficaz. cu_alql“er escenario. del
permiten hacer realidad el concepto de que la mismo modo aplica

calidad se gestiona” (p. 44). herramientas que ayudan a

Referencia: | Pérez, J. A. (2010). Gestion por procesos (4ta ed.). Madrid: EISIC. modelar, representar,
Autor/ AR Cit Paraf Aplicacid tesi disefiar, formalizar y
utor/es fio ita ' _ arafraseo plicacion en su tesis controlar mejor 10s procesos
fl_EscIugerlo (201_3) seflala que “el proposito | La dgles(;uorgj (Iie procesos se basa en el Permitira  identificar  los | interrelacionados. Con esta

Escudero o013 | final de la Gestion por procesos es asegurar | modelado de los sistemas como un conjunto procesos que se realizan en la| 9estion se puede detectar

que todos los procesos de una organizacion se
desarrollen de forma coordinada, mejorando

de procesos interrelacionados (Escudero,
2013).

empresa.

posibles fallos y




la efectividad y la satisfaccion de todas las solucionarlos de forma
partes interesadas” (p. 240). rapida. (Membrado, 2013;
Referencia: |Escudero, C. H. (2013). Manual de Auditoria Médica. Buenos Aires: Editorial Dunken. Pérez, 2012; Pérez, 2010;
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Egiti?ero' 2013; Carrasco,
Carrasco, (2011) expresa que la gestion por, '
procesos es: Una disciplina de gestion que
zrig urdef_i,(;inltz;j Ire(;:i(;‘leoﬁna(rje I?oerrpnz:?::ra I(li)r:tlr:)ﬁ:p La gestion de procesos ayuda a identificar, Permitira  identificar,  disefiar
mg'orar Hacer més’ roductivos ios rocesoé representar, disefiar, formalizar, controlar, formalizar la im Iantéc'én de Iall
) y hacer productiv P mejorar y hacer mas productivos los procesos naliz imp !
Carrasco 2011 |de la organizacidn para lograr la confianza del G, gestibn  por  procesos  para
. ! L de la organizacion (Carrasco, 2011). S
cliente. La estrategia de la organizacién aporta| optimizan los recursosy se
las definiciones necesarias en un contexto de detecten posibles fallos de formal
amplia participacién de todos sus integrantes, rapida.
donde los especialistas en procesos son
facilitadores (p. 85).
Referencia: |Carrasco. (2011). La Gestion por procesos. Espafia: Editorial Mondragén Corporacion Corporativa., p.98
Variable o categoria 1: Estandarizacion de procesos
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
. . La estandarizacion sirve La estandarizacion es importante para
Rodriguez  (2005) menciona que la L ;
L . . para entender el unificar los procesos. Esto le permite a la
estandarizacion es de vital para el crecimiento - P
. comportamiento  de la empresa que crezca de manera optima y
de la empresa. Lo importante es llevarla a cabo ) . . S
- empresa ycomo estan . . .| con una mejor visién del mercado. La
de una manera adecuada a las necesidades de . Aplicar las herramientas que ayudaran B L
~ trabajando los . . estandarizacion  puede facilitar la
las pequefias empresas, un proceso que ) . a la implementacion de la S P S
' . - colaboradores: Si se o comunicacion, posibilita indicadores
. mantiene las mismas condiciones produce los estandarizacion, en la cual se . ~
Mauricio . . cumplen los roles que se comparativos de desempefio entre las
p 2005 | mismos resultados. Por lo tanto, si se desea | ;. . N . | documentaron  los  procesos, se| .. . A .
Rodriguez disefiaron al principio, si . . diversas areas y la division del trabajo
obtener los resultados esperados | _ . . | establecera un sistema de control que -
. . . existe orden, Por lo tanto, si L . L que realizan cada colaborador. Es
consistentemente, es necesario estandarizar las permitird medir y dar seguimiento a los . . .
o ; - se desea obtener los necesario aplicar las herramientas como
condiciones, incluyendo materiales, procesos. P
S - . resultados esperados es manuales de procedimiento y mapa de
maquinarias y equipos, métodos, - - e
S e L necesario estandarizar los procesos que ayuden a especificar las
procedimientos y el conocimiento y habilidad . L .
procesos. (Rodriguez actividades que se realizan en cada puesto
de la gente (p. 88). - .
,2005). de trabajo y el encargado que lo realiza.
Ferenz (2017) explica que: “Estandarizar es un | La estandarizacién sirve | Permitira identificar cuales son los | EStos ayudaran a la implementacion de la
arte, porque hay que tener un conocimiento | para entender el | procesos que se deben estandarizar y asi est_andarlza_c!on,en lacual se d_ocume:lnten
Ferenz 2007 | total de la empresa. Como consultores, se deben | comportamiento del | poder medir la eficiencia para obtener | 1a informacion acerca del fungl(_)namlento
conocer las actividades minimas de los |negocio y cémo esté | los resultados deseados. de los procesos de las actividades de
procesos de venta y cobranza, por ejemplo. | trabajando el equipo, si manera precisa, clara y facil de entender,




Muchos consideran la estandarizacién como | cumple con los indicadores se establezcan un sistema de control que
una herramienta que les da una ventaja|de los procesos, esto le permita medir y dar seguimiento a los
competitiva, ya que en cualquier lado que | permite que la empresa procesos (Rodriguez ,2005; Ferenz
vendan sus productos o servicios, estos seran | crezca de manera éptima y ,2017). EIl objetivo es simplificar los
siempre los mismos” (p. 5). con una mejor vision del procesos Yy reducir las actividades
mercado (Ferenz ,2017). repetitivas (Casta y Puche 2010).
Refer'enma Ferenz, F. (2017). Importancia de estandarizar operaciones en tu empresa.
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Casta y Puche (2010), estandarizacion es “el _— -
. . - El objetivo es simplificar
método para combatir muda (palabra japonesa -
. « e procesos para reducir las|Hay que comprender que la
que significa “desperdicio”). Mantener el L I : .
Para Casta , . . mermas Y las actividades de | estandarizacion permite  reducir
2010 | estandar es estar erradicando continuamente el - o
y Puche - - . la empresa sigan su cuso | desperdicios.
desperdicio puro. Construir un nuevo estandar .
. - .. | con normalidad (Casta y
es el desafio para reducir 45 el desperdicio
. . ” Puche 2010).
esencial del estandar en curso” (p. 57).
Refer.enua Casta, J. y Puche, J. (2010). Entender el ciclo PDCA de mejora continua.
Sub categoria 2: Capacitacion al personal
Autor/es |Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Costa y Aguinaga (1998) dice que La importancia de capacitar a los
“La capacitacion es una de las |La capacitacion es el acto de instruir o |[Es importante aplicar este proceso de | trabajadores en una empresa es de suma
funciones clave de la administracion |entrenar al personal que deba realizar el |capacitacion a todos los colaboradores, | importancia, antes de realizar algin
Costa Y1998 Y desarrollo del personal en las |trabajo asignado, en las distintas [paraasino detectar diferenciasentre los | cambio ya seaen unasola area o distintas
Aguinaga organizaciones y, por consiguiente, [funciones, para mejorar el desempefio de |conocimientos adquiridos y los que | &reas que tengan alguna conexion. Por lo
debe operar de manera integradacon |[las personas y la eficiencia de la |deberian tener para llevar a cabo sus | tanto el capacitar al personal se debe
el resto de las funciones de este |organizacion (Costay Aguinaga,1998). (funciones. proveer de manuales de funcionalidades
sistema” (p. 9). que garanticen las actividades, manual
— - — — — del procesos que se tenga registrado y
Referencia: |Acosta, M. y Aguinaga, A Gestion de la capacitacion en las organizaciones. _ _ poder transmitir sin la distorsion de
Autor/es |Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis informacién, capacitar en la forma de
Siliceo 2004|Siliceo (2004) Propuso lo siguiente|En la organizacion es necesario [Al implementar un manual, no solamente| atender a los clientes, ya que es

un

que: “la capacitacion consiste en una
actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u
organizacion, asi como orientada hacia

permanente
aspectos:

cambio en mejora de

planificar una actividad de capacitacion

que sea para atender dos
En  beneficio de las

necesidades institucionales y para la

uso de medios
también de Ia

se debe valer del
informativos  sino
capacitacion.

importante como ellos puedan resolver
cualquier inconveniente que el cliente
tenga, deberan saber a qué area
comunicarse, el tiempo que se tomara en




los conocimientos, habilidades v
actitudes del colaborador” (p. 25)

la buena atencién de los servidores
hacia el publico usuario
(Siliceo ,2004).

resolver las incidencias, siempre
respetando las politicas que tiene la
empresa. Esto permitira que afronten
cualquier desafio que se pueda presentar
generando un mayor rendimiento y

Referencia: |Siliceo (2004) rapidez en la realizacion de las tareas
= - P - Costa y Aguinaga ,1998; Siliceo ,2004;
Autor/es |Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis ( , AN ! ! '
L2 capaciacion permite aue el P Miinch ,2010; Chiavenato ,2007; Dessler
Minch (2010) sefiala que “La p P d S y Varela ,2011).
LY L personal no se encuentre |La  capacitacion busca que los
capacitacion es la educacién que se . ; . .
, . L desactualizado, puede ocurrir en los |colaboradores adquieran capacidades o
Miinch 2010(imparte en la empresa con la finalidad . - . .
de desarrollar habilidades. destrezas empleados mas antiguos o aquellos que |habilidades para solucionar problemas y
competencias en el traba'(;” (p214) Y| cambian de puesto y tienen otras [tomar decisiones.
P Jo - (p- funciones (Miinch ,2010).
Referencia: |Munch, L. (2010). Administracion. Gestion organizacional, enfoques y procesos administrativos. México: Pearson
Autor/es |Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
2007|Chiavenato (2007) establecié que “La|En todo proceso de informacion de una |[Ayuda a la formacién de lideres, mejora
capacitacion es el proceso educativo de|institucion, se requiere que el estado |las habilidades de comunicacion y de
corto plazo, aplicado de manera|efectle capacitaciones, asesoramientos |manejo de conflictos en la empresa y
. sistematica y organizada, por medio|y evalle su proceso de aprendizaje, para [aumentara el nivel de satisfaccion con el
Chiavenato . : - o :
del cual las personas adquieren|brindar un mejor servicio de bienestar [puesto.
conocimientos, desarrollan| general (Chiavenato ,2007).
habilidades y competencias en funcion
de objetivos definidos” (p. 386)
.. |Chiavenato, I. (2007) libro: Administracion de recursos humanos — El capital humano de las organizaciones” - 8va Edicion -
Referencia: 2007
Autor/es |Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Dessler y Varela (2011) sefiala que “La| EIl personal de una institucion tiene que |Con la capacitacion se cuenta con gente
capacitacion se refiere a los métodos| ser habilitados mediante aplicaciones |mejor preparada y con criterio para
Dessler que se utilizan para dar a los| de métodos de nuevos aprendizajes y |entender, valorar y aplicar las medidas
\Varela y2011tra1bajaolores nuevos 0 actuales las| conocimientos para poner en préctica |necesarias para que la implementacion
habilidades que necesitan para realizar| sus servicios en los centros laborales [sea un éxito.
sus labores” (p. 185) brindando asesoramiento y absolviendo
sus consultas (Dessler y Varela ,2011)
Referencia: Dessler, G. y Varela, J. (2011). Administracion de recursos humanos enfoque latinoamericano - Florida International

University. Universidad Nacional Auténoma de México.




Sub categoria 3: El control de los procesos

Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Miinch (2010) define que “el . . El control sirve para monitorear
El control es una etapa primordial porque L L
control es la fase del proceso | S I - las actividades de la organizacion,
L - . sirve para comprobar la efectividad, | Permitird promover las potencialidades - o
administrativo a través de la - . - garantiza el cumplimiento de los
; promueve el aseguramiento de la calidad, | de los colaboradores, ya que sirve para . ~
cual se evallan los resultados : N : : planes, evalla el desempefio de los
, - - protege los activos de la organizacion, | pronosticar y medir los recursos de la .
Miinch, L. | 2012 | obtenidos con relacion a lo . - . i o colaboradores, previene errores y
. garantiza el cumplimiento de los planes, es | empresa, siendo su principal proposito,
planeado con el objeto de U - reduce costos. Cada fase y proceso
. o fundamento principal para el proceso de | prever y corregir errores, y no . - - L
corregir desviaciones _ para laneacion y establece medias para prevenir | simplemente registrarlos es primordial para la investigacion
reiniciar el proceso (p. 125). Errores reé/ucircostos (MUnctﬁ) 2050) P g ) por el cual se evalia mediante
y ! ' entrevistas, informes que brindaran
Referencia: | Minch, L. (2010). Administracion. Gestion organizacional, enfoques y procesos administrativos. México: Pearson resultad.os éptlmgs y ef|C|e’ntes_, para
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis una mejora contl_nu_a y asl b_rlnden
- - un excelente servicio a los clientes.
Stoner, Stoner, Freeman y Gilbert | EI control sirve a los gerentes para - .
James A.F (1996) di 1P 0 que | monitorear la eficacia de sus actividades de Proporcionara un buen control de
R Edwéra arant)izalce Sge Ieas afgtci\e/isda?jes lanificacion, organizacion y direccion. Una Permite establecer normas y métodos | para Ia_ au_ditoria respecto a la
Fr.eeman 2012 ?eales seq ajusten a las IDarte esencial,de? roceso deycontrolcoﬁsiste para medir el desempefio y tomar | evaluacion interna, constituyendo
; y L J P pr . medidas correctivas. una base para la investigacion de los
Daniel  Jr. actividades en tomar las medidas correctivas que se - . .
Gilbert das” (0,610 : St = Gilbert 1996 trabajos y la mejora de los sistemas,
ilber proyectadas” (p. _). reqmerep( ongr,, reeman y_ _|, er 19 ). _ _ _ procesos, disminuira la
Referencia: Stoner, J, Freeman, R, y Gilbert, D. (1996). Administracion. Sexta edicion. México D. F.: Prentice Hall Hispanoamericana, improvisacion que se comete cada
S.A. rato y errores ya que los
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis procedimientos seran
MCHugh (2012) “Funcién que Permite esclarecer la funcion que actda | documentados  (Mdnch,  2010;
consiste en determinar si la|El control es mantener la empresa en el | sobre los objetivos y planes para| Stoner, Freeman y Gilbert 1996;
organizacién avanza o no hacia | equilibrio deseado de ingresos y egresos, | comprobar su consistencia y corregir las | Ponce, 2012; Luna ,2015).
MCHugh 2012 -~ - - . e o
sus metas y objetivos, y en | utilidades, produccion, calidad (MCHugh, | desviaciones. Por consiguiente es una
tomar medidas correctivas en | 2012). funcion dindmica en las actividades,
caso negativo”. operaciones y procesos.
Referencia: MCHugh, H. (2012). Definicion de control. En A. P. Martinez, Gestion Empresarial (pag. 240). Mexico: INTERAMERICANA
" | EDITORES, S.A.DE C.V.
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ponce (2007) el control es el
Establecimiento de sistema que Nos ayudara a identificar si estd bien
- . El control debe ser claro y establecer los . . -
. permiten  medir  resultados . S ..~ | estructurado, si es continuo y seguido
Agustin -~ | medios de control, operacién de recoleccion, o
actuales y pasados en relacion s - o) por toda la organizacion. Debe estar
Reyes 2007 . concentracion de datos, interpretacion y por | T . o :
con los esperados, con el fin de - e : alineado con las politicas que definen
Ponce ultimo  utilizacion de los  mismos

y formular’

saber si se han obtenido los que
se esperaban, corregir, mejorar
> (p.440).

resultados (Ponce, 2012).

como hacer las actividades y con los
propdsitos institucionales.




Referencia: |Ponce, A. R. (2007). Administracion Moderna. En A. P. (pag. 492). Mexico: NORIEGA EDITORES, S.A DE C.V
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Luna (2015) dice que es “ la
Gltima fase del proceso de la
administracion, esta es la etapa
principal segun los expertos en Es una etapa definitoria ya que va a evaluar . .
el tema, es la que va evaluar . O - Permite evaluar todo lo que ya se hizo en
. mediante indicadores e informes los - A -
todo lo que ya se hizo en la - la planeacion, en la organizacion, el jefe
L, ... |resultados de los trabajos que fueron p s
planeacién, en la organizacion, desianados a cada quién. con el fin de encargado del control es quién revisar
Maria Luna | 2015 | Y " la direccion, el jgfe solu?:ionar las fallag y ]tomar acciones correcta}rr.lente las tareas que If"1 eémpresa
encargado del control es quién correctivas para un continuo broceso de ha planificado desde un principio y que
revisara correctamente las tareas servicio de Ig calidad en toda Iapem resa estos se encuentren de acuerdo a la
que la empresa ha planificado . . - | CMPrESa Y| realidad de los objetivos determinados e
L permitiendo la satisfaccion al cliente (Luna | .
desde un principio y que estos se 2015) implementados.
encuentren de acuerdo a la|’ '
realidad de los objetivos
determinados e implementados”
(p. 117).
Referencia: Maria L. (2015). Programa six sigma para mejorar los procesos de seleccion de personal y de ventas en la empresa inmobiliaria
" |masterhouse — lima 2015
Variable o categoria 2: Satisfaccion al cliente
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Ledn (2015), la satisfaccion del cliente
corresponde a que: La satisfaccion al cliente es de
Se deben a tres factores de apoyo gran importancia para Rimac
importantes a fin de que la empresa pueda Seguros. Es la conformidad de los
acceder al mercado y competir; estos ) ) ) ) clientes de acuerdo al servicio o
pilares son: Inflere que mediante un egtudlo de me_rcado Nos acla(ara a determinar la | producto ofrecido y la posibilidad
Leén 2015 | - Plazo: laanticipacién en el tiempo | que involucra: plazo, calidad y precio, la | competencia en el mercado y en | de que sea un cliente fidelizado

de entrega del producto es clave.
- Calidad: este corresponde a un
objetivo estratégico para lograr
fidelidad, a fin de ampliar la cuota
del mercado, esto a raiz de las
mejoras en la organizacion, asi

empresa podra reconocer las necesidades
que requiere el cliente

consecuencia ayuda a mejorar la
satisfaccion del cliente.

que vuelva a contratar los
servicios, y esto se debe y es
proporcional de acorde al nivel de
satisfaccion con el que fue
atendido, es por eso que se debe
realizar un estudio profundo sobre




como en el resultado final del
producto o servicio ofrecido.

Precio: este juega un rol importante,
puesto que este debe ser competitivo
adecuado al tipo de producto.

Referencia

Leon, F. (2015). ¢En qué consiste la satisfaccion del cliente?

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Feigenbau
m

2011

Feigenbaum (2011), menciono que la
satisfaccion del cliente ... es el
resultado de las  comparaciones
inevitablemente entre las expectativas del
cliente y los productos y/o servicios o
procesos e imagen de la empresa,
respecto al valor percibido, culminada la
transaccion™

Indica un contraste entre las expectativas del
cliente y la publicidad que se lleva a cabo
para el desarrollo de un producto.

En esta teoria hace referencia a la
comparacion de las expectativas del
cliente con el producto o servicio de
la empresa con el fin de medir el
grado de satisfaccion, sin embargo,
adiciona un elemento importante, el
cual es el proceso realizado en la
empresa, dado que el cliente puede
pensar que el producto es llevado de
una manera distinta a la que realiza
la empresa, afectando el desarrollo
de la transaccion en un determinado
momento.

Referencia

Feigen

baum, A. (2011). La satisfaccion del cliente

y su importancia para la empresa.

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacioén en su tesis

Kotler,
Armstromg

2008

Kotler, Armstromg (2008), indicaron que
la satisfaccion del cliente ... es la
percepcion que se percibe de un producto
en cuanto a la entrega de valor, en
relacion con las expectativas del
comprador; por lo cual la relacion del
desempefio de producto con las
expectativas del cliente, dependera el
nivel satisfaccion del cliente™ (p. 14)

La calidad de los productos va en relacion
con los intereses del cliente que siempre
buscaran un producto de calidad que
satisfaga sus necesidades

El cliente con respecto a un producto
estd a la espera de que sea un
excelente producto o servicio, que
no solo este a la altura de sus
expectativas, sino que la supere. La
calidad de los productos va en
relacion con los intereses del cliente
que siempre buscaran un producto
de calidad que satisfaga sus
necesidades y en Rimac seguros eso
es lo méas importante trascender las
expectativas ain mas de cada cliente
con nuestros servicios brindados.

el servicio que se esta ofreciendo y
ser consecuentes con la opinién de
uno mismo de que es lo que uno
piensa de lo que se ofrece en la
empresa y si realmente uno
llegaria a adquirir ese bien o
servicio. También timar en
consideracion la calificacion del
cliente después de haber recibido
una atencion en la empresa
inmediatamente para asi evaluar y
saber en qué mejorar para el logro
de una adecuada y excelente
atencion. (Leon, 2015;
Feigenbaum, 2011; Kotler,
Armstromg, 2018).




Referencia

Kotler, P., Armstromg, G. (2018). Fundamentos de Marketing. México: Pearson Educacion.

Sub Categoria 1

Subcategoria 1 : Tangibilidad

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Los procesos realizados en el servicio
brindado deben ser imprescindibles y a
un menor tiempo posible para asi
Mallar, M. (2010). Un proceso es un brindar un servicio satisfactorio, los
conjunto de actividades de trabajo procesos van vinculados al cliente ya
o o G o e | et fral sl st
brindado por Rimac seguros seran
Mallar, M. 2010 | (inputs: productos o servicios Is_ec;s Fr)g:gfng?sg?r:I?éjsoisnettl;n %rlj)tcejtc; debe procedimientos regulados los cuales | evaluados por ellos, es por eso que cada
obtenidos de otros proveedores) y P puts y outpus. ayudan a brindar un buen servicio. proceso deberfa de tener una revision y
actividades  especificas  que una excelente capacitacién por cada
implican agregar valor, para obtener personal para asi no tener fallas al
ciertos resultados (outputs). momento de brindar la informacién a
los clientes. (Mallar, 2010; Fernandez,
2003).
Referencia: | Mallar, M. (2010). La Gestion por Procesos: un enfoque de gestion eficiente.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Fernandez, M. (2003): . .
- - . Permite esclarecer las politicas y
La gestion por procesos consiste en :
e s los procesos que se realizan,
. concentrar la atencion en el resultado | Observar al detalle y pasar una revision de . A,
Fernandez, . ; - L realizando los procedimientos de
2003 | de cada una de las transacciones o | calidad en cada proceso es imprescindible . - -
M. - manera precisa y sistematica en la
procesos que realiza la empresa en | para un excelente resultado. - -
L - que se realizan un conjunto de
vez de las tareas o actividades™ (p. -
37) actividades de un proceso.
Referencia: | Ferndndez, M. (2003). El control, fundamento de la Gestion por Procesos y la Calidad Total. Espafia: Esic Editorial.
Subcategoria 2 : Confiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Anastasi, A., Urbina, S. (1998). El | La descripcion de confiabilidad tiende un | El concepto de confiabilidad llega a | La validacion de la confianza es parte
Anastasi concepto de confiabilidad se ha | punto de direccién a diferentes aspectos ser medible por diferentes aspectos | fundamental de todo lo que se habla y
A Urb’ina 2012 dirigido a wvarios aspectos de la | de lo sostenible de las calificaciones. En los cuales llegan a ser calificados por | recibe como informacion en la

S.

consistencia de las calificaciones. En
un sentido mas amplio, Ila
confiabilidad de una prueba indica la

un dmbito mas grande, la confiabilidad
presenta la medida en que las
desigualdades en los resultados llegan a

los usuarios, las cuales el resultado
llega a ser la varianza de error
cometido por parte de la empresa, la

aseguradora Rimac, ya que se obtiene
informacion personal y datos que los
clientes nos brindan al tomar uno de




medida en que las diferencias
individuales en los resultados pueden
atribuirse a *~ verdaderas diferencias™
en las caracteristicas consideras y el
grado en que pueden deberse a errores
fortuitos. En términos mas técnicos, la
medicién de la confiabilidad de una
prueba permite estimar que proporcion
de la varianza total de las puntuaciones
se debe a la varianza error. No se trata
de errores en el sentido de que hubiera
podido evitarse o corregirse con una
mejor metodologia.

ser atribuidas a diferencias veraces en las
cualidades consideradas, y el nivel en el
que lleguen a ser errores fortuitos. En
palabras técnicas la medicion de la
confiabilidad de cualquier prueba permite
ver la proporcién de la varianza total de
las puntuaciones, que se debe a la
varianza de error. No tratdndose de
errores en un sentido ser evitables o que
pudieron ser corregidos con una nueva
metodologia.

cual no es culpa de la metodologia
llevada sino de otros aspectos
individuales de a empresa en el
proceso.

nuestros servicios. Es por eso que la
confianza entre el CDC vy el cliente
debe ser reciproca y reservada. La
confiabilidad en otros aspectos indica
la medicion de las disimilitudes
individuales en que las consecuencias
se pueden atribuir a distintas
diferencias en los  aspectos
diferenciales se considera el grado en
el que cabe la posibilidad de existir
ciertos errores imprevistos, que es una
varianza de error cometido por la
organizacion o empresa, que no son

Referencia: | Anastasi, A., Urbina, S. (1998). Test Psicoldgicos. 1ra. Edicion México: PEAERSON aspectos de la culpa de la metodologia
= : Aplicacionensu | sino de la tarea o proceso de la
Autor/es Afo Cita Parafraseo tesis empresa. (Anastasi, Urbinas, 1998;
Lo que se valoraen | Salkind, 1999).
Reidl, (2002) wuna de las mayores E\I?oarffi:r?g::eons’ EZ
preocupaciones que tienen los cientificos, es la Los cientificos se preocupan en la lo dicho no soloqor
de que sus instrumentos de medicion sean confiabilidad que lo medible en sus los traba'adoﬁes
. confiables (en general, por confiabilidad se instrumentos sea de confianza, para que . ja
Reidl, L. 2002 . . sino por clientes
entiende el hecho de poder confiar en que las estos puedan dar hechos de medicion de sea 1o mismo. no
mediciones realizadas sean correctas). Que las manera correcta, y asi confiar en las existiendo men'tiras
magnitudes de aquellos aspectos medidos sean medidas obtenidas. falenci |
de confiar o falencias en los
datos que ambos
muestran.
Referencia: | Salkind, N. (1999) Métodos de investigacion. 1ra. Edicion. México: Pearson Educacion.
Sub categoria 3: Capacidad de Respuesta
Autor/es Afio Cita Parafraseo Apllcat(:s(;g ensu Redaccion final
- - En base a una réapida capacidad de respuesta | La capacidad de | Utiliza de una manera equilibrada los
EaB?i/cﬁjad(?jglrze)sl u::sntz' fapida y - eficiente por parte de un trabajador hacia un cliente, | respuesta en Rimac | recursos mediante la agrupacion de
M?nimiza la diflE)si()n de mensaies neaativos. | ¢ previenen problemas o se crea catastrofes | Seguros no estan | actividades, con el fin de simplificar
BBVA 2012 sobre la empresa tambiénj mej?)ra Izi de imagen, por lo cual los trabajadores, | optima, es por eso | las funciones del grupo social. La

experiencia del cliente, ademas ayuda a crear
una expectativa futura sobre la calidad y
encausa los proyectos postventa que trabajen

deben estar capacitados para actuar ante
cualquier posible problema que se suscite en
un futuro.

que la aplicacion de

ciertas teorias
ayudara a reducir
tiempos nulos vy

manera eficiente y rapida de poder
brindar una respuesta de acorde a la
demanda en la que implica que se debe
de brindar una respuesta a la situacion




en el momento de mayor impacto en la
empresa.

brindar
respuesta rapida.

una

y que esta sea aceptable y veridica, que
debe de estar dentro de un término de

Referencia: | BBVA (2012), Las empresas se definen por su capacidad de respuesta. tiempo considerablemente aceptable.
/ P : f Aplicacion en su | (Amoletto, 2007; BBVA, 2012, Ponce
Autor/es Afio Cita Parafraseo tesis ,2011; Garcia ,2012; Gomez, 1994)
la teoria de Ia
capacidad de
Amoletto (2007), la capacidad de respuesta es respu_esta que
N . permite evaluar este
- en términos generales la capacidad de La capacidad de dar una respuesta eficaz sistema de
Amoletto 2007 responder, frente a una demanda, en la cual se eficier?te de acorde a un tiem % répidoya U?l/ investigacion  del
debe dar una respuesta de calidad aceptable, costo menor porapidoy cDC g(centro de
dentro de un margen de tiempo aceptable y a ' consultas) Ue
un costo aceptable™ (p. 9) , ' g
evalUa las respuestas
a Iso problemas que
suscitan.
Referencia: | Amoletto, J. (2007) Glosario de conceptos politicos usuales.
Subcategoria 2 : Seguridad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplmi‘:ﬁg ensu Redaccion final
La seguridad | La confianza que el cliente atribuye a
dentro de Rimac | la organizacion debe perdurar en una
seguros con | seguridad estable y confidencial y no
La gestion de la seguridad puede ser definida respecto a la | hacereluso de los datos del cliente con
como las précticas, roles y funciones actuales informacion es de | otros fines y menos sin el
asociadas a la seguridad. Por tanto, es mas que L . . mucho cuido como | consentimiento de las personas. Por
o s L La descripcidn de seguridad asociada en un . . . L
. un “sistema de trabajo” de las politicas y . s i un sistema de | ellos un mejor manejo de una gestion
Kirwan 1998 . . g sistema de trabajo e informacion dentro de .
procedimientos, ya que se identifica lo que una S trabajo de control de una manera adecuada y
o una organizacion. . .
organizacion debe hacer para proteger a sus reglamentado bajo | correcta y garantizar el respaldo de
trabajadores, la poblacion y el medio ambiente politicas y | todo. También se cuenta con politicas
de los dafios causados por sus procesos procedimientos y distintas formas que se identifican
establecidos en la | dentro de la empresa Rimac seguros.
base de datos de la | (Patifio, 2014; Salkind, 1999).
empresa.
.| Patifio, M., (2014). La gestion de la seguridad y salud ocupacional y su impacto en el clima de seguridad de los trabajadores de una
Referencia: - -
empresa productora de fertilizantes en Cajeme, sonora.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su

tesis




La seguridad de la informacion garantiza la
confidencialidad, disponibilidad e integridad
de la informacion. Asi también, “implica la
aplicacion y gestion de controles apropiados
que implican considerar una amplia gama de
amenazas, con el objetivo de garantizar el

La confidencialidad de la informacion de

Lo que se valora y
es imprescindible
en Rimac seguros

1SO 27000. 2014 éxito empresar!al, la confunl.udad, y minimizar la s_egurldad, implica la gestion es la con fidelidad
las consecuencias de los incidentes de apropiada y resguardo de parte de la - iy
. ) Cy e L de la informacion
seguridad de la informacion”. (p. 15). organizacion.
~ . entre la empresa y
Cabe sefialar que se espera que dichos el cliente
controles importantes de seguridad de la '
informacion se integren de manera adecuada y
perfecta con un proceso de negocio de la
organizacion”
Referencia: | Salkind, N. (1999) Métodos de investigacion. 1ra. Edicion. México: Pearson Educacion.
Sub categoria 3: Empatia
Autor/es Afo Cita Parafraseo Apllci(;g? ensu Redaccion final
Mayer (2002), plantean cuatro ramas de la La capacidad de | Laempatiadentro de una organizacion
S : . . P poder tener un |y sus colaboradores es de tener la
inteligencia  emocional:  percibir,  usar, . . .
. dominio propio con | capacidad de comprender las
entender y manejar las . . . . ;
: A .| En base a las ramas mencionadas permite la | respecto a  las | emociones afectivas y no afectivas, ser
emociones. En estos términos, la empatia : - o s
P . capacidad de poder comprender de una | emociones es muy | empaticos con la decision a tomary el
formaria parte de la capacidad de entender las . . - .
Mayer 2002 . - . manera mas empirica las emociones de las | vital ya que esto | trato entre los colaboradores, por otro
emociones de otros y manejar las propias de - . : .
otras personas también se aplica en | lado, es aun de suma importancia la
manera tal que pueda hacerse de la : : -
. - . el trabajo | empatia con los clientes y ser
emocionalidad un punto de conexion con - - .
. . especificamente en | rescilientes. El comprender y brindar
otros, usandola de manera pro social. , "
el area de centro de | un trato adecuado sin forzar a poder
consultas CDC . adquirir un producto o servicio que se
Referencia: | Mufioz, A., Chaves, L. (2013). La empatia: ;un concepto univoco? venga ofreciendo, denota la capacidad
A ; Aplicacion en su | de los colaboradores al manejar las
Autor/es Afio Cita Parafraseo tesis emociones es donde también se
La capacidad de | encuentra la fidelizacion de los
Entend " | idad d entender a los | clientes por mucho mas tiempo.
Qnirgseen;(;]s ee|mF|)3 Iz?r ngootfo C?np:dcilar?te Ig La capacidad de brindar un trato adecuado | trabajadores, (Mufioz, Chavez, 2013; Bustamante,
Davis 1996 P g poniéndose en las circunstancias de las otras | ponerse en el mismo | Llorene y Acosta, 2014)

manifestacion de respuestas afectivas y no
afectivas

personas.

lugar y comprender
las emociones tanto
como afectivas y no




afectivas, es en
donde debe tener
una base
fundamental para el
trato entre
compafieros y el
cliente
Referencia: | Bustamante, M., Llorene, S., y Acosta, H., 2014)
4. Matriz — Método
Enfoque: MIXTO
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Grinnell 2010 Hernandez, Ferndndez, y Baptista, mencionan: La | Grinnell (1997), el enfoque cuantitativo y el enfoque | Los enfoques cuantitativos y tanto

disertacion presenta dos enfoques uno cuantitativa se | cualitativo de la investigacion; ambos enfoques
basa en datos y representaciones numéricas y otro | emplean procesos cuidadosos metodicos y empiricos en
cualitativo, que abarca comentarios y definiciones, | su esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la
esta relacion entre los dos enfoques no da un enfoque | definicion previa de investigacion se aplica a los dos
mixto, que permite comprender mejor el campo de | por igual, y utilizan, en términos generales, cinco fases

estudio y el problema en cuestion. similares y relacionadas entre si. (p. 4)

cualitativos para el estudio de
investigacion son prescindibles; para
tener un panorama amplio del estudio
y comprender de una manera mas
factible los resultados de Ia
investigacion. Los métodos mixtos,
segin  Hernandez, Fernandez y
Baptista  (2010) “...implican la
recolecciéon y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como
su integracion y  discusion

conjunta...” (p.546).

Esta investigacion tiene un enfoque

mixto ya que al recolectar los datos y




realizar el andlisis de estos se realiza

de manera cuantitativa y cualitativa.

Referencia: | Hernandez, R., Ferndndez, C., Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacion. 5ta. Edicion. p.
https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
Tipo: PROYECTIVO
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado, 2000 Segun el objetivo la presente investigacion es de tipo | El tipo de investigacion se indica segun el nivel o grado | El desarrollo de la investigacion se
proyectiva, ahondando en la elaboracion de una | de profundidad con el que se realiza el estudio. desarrolla segin un disefio de
propuesta enfocada en una aplicacion futura. En esta estrategias y procedimientos
fase se preparan y disefiaran las estrategias y especificos y esto se definira segun el
procedimientos especificos, segin el tipo de nivel o grado de profundidad de la
investigacion seleccionada. investigacion o estudio que se
realizara.
Referencia: | Hernandez (2014). Metodologia de la investigacion. Director del Centro de Investigacion en Métodos Mixtos
de la Asociacion Iberoamericana de la Comunicacion https://metodologiaecs.wordpress.com/2016/01/31/libro-metodologia-de-la-investigacion-6ta-edicion-sampieri-pdf/
Nivel: COMPRENSIVO
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado 2000 ... bajo este disefio se evaluaran los factores del | La comprension es el paso primero para el lenguajey | En la siguiente investigacion se

entorno que afectan de una manera u otra al rea de
estudio.™ (p. 19)

su funcion pasiva, por ello se le denomina pasivo al

lenguaje comprensivo.

pretende dar un nivel comprensivo al
texto en redaccion tanto sus objetivos
como los resultados para que de esta

manera pueda ser facilmente legible



https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
https://metodologiaecs.wordpress.com/2016/01/31/libro-metodologia-de-la-investigacion-6ta-edicion-sampieri-pdf/

por cualquier persona ajena a la

investigacion.

Referencia: | Hernandez (2014). Metodologia de la investigacion. Director del Centro de Investigacion en Métodos Mixtos
de la Asociacion Iberoamericana de la Comunicacién https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
Nivel: INDUCTIVO Y DEDUCTIVO
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado 2000 El método de la investigacion es de caracter | Sefiala que en la resolucion de un problema dentro de | Establece la verdad o falsedad en la
inductivo, en el cual se permiten originar normas en | la organizacion se analizaran todos los aspectos que | solucion del problema, que se
la observacion de los hechos, a través del | sean ciertos o noy si son adecuados. presentan en el CDC Centro de
comportamiento  observado, también este es consultas de Rimac seguros y se
deductivo, puesto que establece la verdad o falsedad observaran y estén correctas.
en la solucién del problema en base a las afirmaciones
o falsedades de las consecuencias que se observar
Referencia: | Hurtado, J.  (2000) Investigacion  holistica. =~ Bogotd:  Fundacion  Sypal-Magisterio.  http://dip.una.edu.ve/mpe/017metodologial/paginas/Hurtado,%20
Guia%20para%20la%20comprension%20holistica%20de%20la%20ciencia%20Unidad%20111.pdf
Poblacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion
final
Arias G. 2012 El termino poblacion segln Alcaide, citado La poblacion se puede En el estudio de la investigacion la Esta también esta
por Balestrini (2001), se refiere a ©’... determinar en base a poblacion se determinaré de acorde | determinada  en
cualquier conjunto de elementos de los que se los alcances y la al alcance y la viabilidad del base al alcance que
quiere conocer o investigar alguna o algunas viabilidad del estudio, estudio. Y en la empresa la posea el
de sus caracteristicas.”” (p. 110) dado que el poblacion es conformada por los investigador para
investigador determina colaboradores de Rimac Seguros. estudiar a este
el conjunto de estudio. segmento, puesto



https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
http://dip.una.edu.ve/mpe/017metodologiaI/paginas/Hurtado,%20%20Guia%20para%20la%20comprension%20holistica%20de%20la%20ciencia%20Unidad%20III.pdf
http://dip.una.edu.ve/mpe/017metodologiaI/paginas/Hurtado,%20%20Guia%20para%20la%20comprension%20holistica%20de%20la%20ciencia%20Unidad%20III.pdf

Numero de colaboradores: que los resultados
obtenidos por este

Referencia: Arias G. (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica. 6ta.edicion. grupo bajo estudio,
representaran a la

Muestra poblaci_én y

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion de la técnica de determinaran la
muestreo situacion actual en

Morales 1994 La muestra es un “subconjunto representativo La muestra es un La muestra en Rimac seguros se la que se encuentra
de un universo o poblacion.” (Morales, 1994, subgrupo de la tomara en consideracion, a los la organizacién, o

p. 54).P. 110 poblacién y puede ser trabajadores del CDC centro de en este caso el

probabilistica 0 no consultas. servicio de

atencién al cliente
en la CDC de
Rimac Seguros.

probabilistica. Elegir
qué tipo de muestra se
requiere depende del
enfoque y alcances de
la investigacion, los
objetivos del estudio y
el disefio p. 191

Numero de colaboradores:

Referencia: | Arias, G., (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica. 6ta. Edicion https://ebevidencia.com/wp-
content/uploads/2014/12/EL-PROYECTO-DE-INVESTIGACI%C3%93N-6ta-Ed.-FIDIAS-G.-ARIAS.pdf

Unidades informantes

Autor/es Afio Cita Parafraseo Descripcidén de cada unidad Redaccion
informante final
Robledo (2009), “’son aquellas personas que por Se escogen informantes Los informantes que aportaran a la Las unidades
sus vivencias, capacidad de empatizar y relaciones que puedan aportar al investigacion en la gestion de informantes seran
que tienen en el campo pueden apadrinar al desarrollo de la procesos son: CDC, consultor de
investigador  convirtiéndose en una fuente investigacion y que | a) CDC ventas, aportaran al
importante de informacion a la vez que le va estos al ser | b) Consultor de ventas desarrollo de la
abriendo el acceso a otras personas y a nuevos entrevistados estén investigacion,
Robledo 2009 | escenarios. (p. 1) dispuestos a colaborar convirtiéndose en
con la investigacion y fuentes
den insumos  para importantes y
establecer  resultados prescindibles para
concretos, dignos de establecer
una investigacion de resultados
carécter serio. concretos.
Numero de informantes:
Referencia: Robledo (2009). Metodologia de la investigacion cualitativa. Ediciones Aljibe. Granada(Espafia).
) https://es.calameo.com/read/005425258199180885af5



https://ebevidencia.com/wp-content/uploads/2014/12/EL-PROYECTO-DE-INVESTIGACI%C3%93N-6ta-Ed.-FIDIAS-G.-ARIAS.pdf
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https://es.calameo.com/read/005425258199180885af5

Técnica: Encuesta

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion
final
Ceron (2006), En el instrumento conocido Este instrumento que La encuesta sera la técnica a Para la
como Encuesta cuantitativa, o cuestionario de es la encuesta nos utilizar en la presente investigacion  les
seleccidn de alternativas, se aplica el segundo proporciona una investigacion para poder ver mejor | brindara
principio. Lo que se investiga y conoce no son informacion veridica el problema en si y dar mejores informacion  que
Ceron M. 2006 “individuos”, sino individuos-valores, o lo que por medio de ciertas propuestas o hipétesis de serd como
es lo mismo, individuos-selecciones en una preguntas realizadas y resultados. evidencia ya sean
gama (cualitativa o cuantitativa, escalar o no) una seleccion de preguntas
(p.18). alternativas. cualitativas 0
cuantitativas.
Referencia: Cerdn, M. (2006). Investigacion social. Metodologias de investigacion social.1° Ediciones. Santiago-CHILE.
https://imaginariosyrepresentaciones.files.wordpress.com/2015/08/canales-ceron-manuel-metodologias-de-la-investigacion-social.pdf
Instrumento: Cuestionario LIKERT
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion
final
Por medio del
cuestionario es re
querible una fase de
programacion y
planteamiento de la
misma, conllevado
un desarrollo de la
La operacion bésica puede rastrearse en su programacion con
forma més restringida y simple: en el caso de El  resultado  del El cuestionario sera la técnica a | una serie de pasos.
cuestionarios con respuestas abiertas, por cuestionario debe de utilizar en la presente investigacion | En un inicio es de
Canales 2006 ejemplo, el investigador debe “codificar” las reducirse a conjuntos para poder ver mejor el problema | entender que la

respuestas, entendiendo por tal la operacion de
reducir el conjunto de respuestas efectuadas, a
un conjunto de “respuestas” tipificadas.

de respuestas para una
mayor comprension.

en si y dar mejores propuestas o
hipétesis de resultados.

exposicion lineal y
ordenada de los
pasos de un
cuestionario no
tiene relacién con la
realidad. Siendo
estd mucho mas
desordenada e
iterativa. En lo
cierto existe pasos



https://imaginariosyrepresentaciones.files.wordpress.com/2015/08/canales-ceron-manuel-metodologias-de-la-investigacion-social.pdf

perceptivos que en
la necesidad deben
darse antes de
continuar con la
aplicacion del
cuestionario.

Referencia: Canales (2006). Obtenido de: https://imaginariosyrepresentaciones.files.wordpress.com/2015/08/canales-ceron-manuel-
metodologias-de-la-investigacion-social.pdf
Técnica: Entrevista
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion
final
La entrevista es una técnica basada en un dialogo o | Se caracteriza por abordar | La entrevista sera Ilevado a cabo a los | La técnica
conversacion “’cara a cara’’, entre el entrevistadory | de forma muy precisa o | trabajadores de la entidad para un mejor | entrevista viene
el entrevistado acerca de un tema previamente | superficial uno o muy pocos | entender de la problemética viendo | entre muchas otras
- determinado, de tal manera que el entrevistador | aspectos, de acorde atodala | desde los diferentes aspectos al | a la satisfaccion de
Arias, G. 2012 . g . X . . . . -
pueda obtener la informacion requerida. (p. 73) informacion que se requiera | problemay asi poder plantear una mejor | los requerimientos
obtener. solucidn a esta. en la interaccion
personal lo que la
poblacion origino.
Referencia: Arias, G. (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica. 6ta. Edicion. https://ebevidencia.com/wp-

content/uploads/2014/12/EL-PROYECTO-DE-INVESTIGACI%C3%93N-6ta-Ed.-FIDIAS-G.-ARIAS.pdf
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5. Matriz — Recursos y Cronograma

PRESUPUESTO OBJETIVO 1

Recursos Unidad | Cantidad Costo uni(S/.) Costo Total(S/.)

Inmueble

1| Local de la misma empresa hrs 1 0 0

Bienes

1 | Papel Bond A4 DE 80 gr 26 0.1 2.6

2 | Fotocopias unidad 26 0.05 13

3| Lapiceros unidad 26 0.5 13

4 | Folders unidad 5 0.5 25

Servicios

1| Internet 2 3.87 7.74

2| Luz 2 12.9 25.8
Total 52.94

PRESUPUESTO OBJETIVO 2
Recursos Unidad | Cantidad Costo uni(S/.) Costo Total(S/.)

Inmueble

1| Local de la misma empresa hrs 1 0 0

Bienes

1| Papel Bond A4 DE 80 gr 26 0.1 2.6

2 | Fotocopias unidad 26 0.05 13

3 | Lapiceros unidad 26 0.5 13

4 | Folders unidad 5 0.5 25

Servicios

1| Internet 2 3.87 1.74

2| Luz 2 12.9 25.8
Total 52.94




PRESUPUESTO OBJETIVO 3

Recursos Unidad | Cantidad Costo uni(S/.) Costo Total(S/.)

Inmueble

1| Local de la misma empresa hrs 1 0 0

Humanos

1 | Capacitor 8 8.06 64.48

Bienes

1 | Papel Bond A4 DE 80 gr 26 0.1 2.6

2 | Fotocopias unidad 26 0.05 13

3| Lapiceros unidad 26 0.5 13

4 | Folders unidad 5 0.5 25

Servicios

1| Internet 2 3.87 7.74

2| Luz 2 12.9 25.8
Total 117.42
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