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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera la aplicacion
de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la calidad de servicio en el area de emision

de pdlizas de seguro médico, en la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C.

El método empleado fue el hipotético-deductivo, el tipo de investigacion fue aplicativo de
enfoque cuantitativo; de nivel explicativo y de disefio cuasi experimental. La poblacion estuvo
formada por el nimero de servicios realizados por el area de emision de pélizas de seguro
médico, durante 30 dias laborables de lunes a viernes, en Super Envios & Logistica S.A.C. La
técnica empleada para recolectar informacion fue la observacion directa y el instrumento de

recoleccion de datos fue una ficha de observacion y control de tiempos.

Se concluyd que la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos incrementa la
calidad del servicio en el area de emision de polizas de seguro médico en la empresa Super
Envios & Logistica S.A.C. La media de la calidad del servicio antes de la aplicacion de la
herramienta estandarizacién de procesos era 80.52%, la media de la calidad del servicio luego

de la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos fue de 91.36%.

Palabras claves: Estandarizacion, calidad, polizas, seguros, servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine how the application of the process
standardization tool improves the quality of service in the area of issuance of medical insurance

policies, in the Company Super Envios & Logistics S.A.C.

The method used was the hypothetical-deductive, the type of investigation was applied with a
quantitative approach; explanatory level and quasi-experimental design. The population was
formed by the number of services performed by the area of issuance of medical insurance
policies, measured for 30 working days from Monday to Friday, in Super Envios & Logistics
S.A.C. The technique used to collect information was observation and the data collection

instrument was an observation and time control form.

It was concluded that the application of the process standardization tool increases the quality of
service in the area of issuance of medical insurance policies in the company Super Envios &
Logistics SAC. The average service quality before of service the application of the process
standardization tool was 80.52%, the average quality of service after application of the process

standardization tool was 91.36%.

Keywords: standardization, Quality, policies, insurance, service.
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I. INTRODUCCION



1.1 Realidad Problematica.

Problemética Internacional.

A nivel mundial la industria aseguradora es de gran importancia y determinante en la economia;
contribuyendo con la creacion de empleos y el comienzo de mercados nuevos. Sin embargo, los
datos todavia no estan completos, es decir, todavia distan del panorama ideal; se tomaron
medidas correctivas con el fin de enfrentarlos en el 2018, pero en el 2019 hay acciones por tomar
(Rodriguez, 2019).

Mapfre empresa aseguradora espafiola, tiene una importante presencia en Latinoamérica
obteniendo un beneficio neto de 528.9 millones de euros (unos US$ 600 millones) en el 2018,
un 24.5% menos que un afio antes, debido a los menores ingresos y al impacto de las divisas.
Segun informé la comparfiia a la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV, el

regulador bursatil espafol).

En Latinoamérica el mercado asegurador para el afio 2017 sumo un volumen de primas de 158,5
millardos de ddlares, que supone un 9,3% mas (13,5 millardos de délares) que el registrado el
afio anterior, con incrementos similares en ambos segmentos: 9,6% en No Viday 8,9% en Vida.
Para medir el grado de desarrollo del mercado se utilizaron dos indicadores en un pais. Uno es
el indice de penetracion que es la participacion de las primas de seguros en el PBI y el otro es
el indice de profundizacion que mide la participacion de los seguros sobre el total.

De acuerdo a los datos de la Asociacion de Supervisores de Seguros en América Latina
(ASSAL) para el afio 2015, en una muestra de 19 paises latinoamericanos, el indice de
Penetracion se ubica en promedio en 2,17% y 6,28% respectivamente, (Navarro & Warren,
2017).



Gréfico 1: Indice de Penetracion (prima directa sobre PBI).
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Grafico 2: Indice de Profundizacion (prima directa de seguros de vida sobre total).
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Problemaética Nacional.

En cuanto a los seguros son productos intangibles que responden a una necesidad segun la
piramide de Maslow, que se aprecia después de la alimentacion y vestido. Sin embargo, los
seguros son un componente del bienestar de la poblacion, es decir, para mejorar la calidad de
vida tiene que haber una mayor demanda, esto es respecto a quienes pueden acceder al seguro.
Eduardo Moron presidente de la Asociacion Peruana de Empresas Aseguradoras (APESEG)
manifiesta que hubo un crecimiento del 30% en el tema de seguros 2018, respecto a las nuevas
clases medias (EI Comercio, 2019).

En el Per hay 21 empresas aseguradoras, siendo uno de los mercados de mayor concentracion
en América Latina. Rimac y Pacifico tienen una mayor participacién en el mercado asegurador
con el 57% en conjunto segun la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP (SBS), quien

ademas supervisa al sistema privado de pensiones y banca. (Ulric, 2019).

Gréfico 3: Principales Aseguradoras de Perd.
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Fuente: Business News Ameéricas.

Las primas de seguros crecieron en 2018 en 13.6% en relacion con el 2017. Las primas
anualizadas (ene — dic 2018) alcanzaron los S/12,869 millones y la penetracion de los seguros
(primas/PBI) represento el 1.7%. El ultimo afio que el sector crecid a dos digitos fue en 2015



(15.7%), ya que en 2016 las primas cayeron 4.2% y en 2017 apenas crecieron en 0.6%, lo que
demuestra una recuperacion del sector en la linea con el crecimiento de la economia, mejora en
inversion privada y una mayor demanda de seguros. Por lo tanto, hubo un crecimiento
econdémico y ello origind una recuperacion del sector en linea. “Para el 2019 se estima un
crecimiento moderado, aproximadamente entre 8% y 10% manteniéndose la estabilidad politica
y econémica del pais, impulsando las nuevas inversiones y una mayor demanda de seguros en
los hogares”, manifest6 Eduardo Moron, presidente de APESEG, 2018.

Problemética Local.

Por su parte la Empresa Stper Envios & Logistica S.A.C., lleva 10 afios en el pais, tercerizando
trabajos de Seguros Rimac. Esto se hace por medio de redes de distribucion en el sector de la
economia y la seguridad, el cual distribuye productos y servicios, mas no invierte en fuerza de
ventas perteneciente a la empresa. Por ejemplo, esta empresa utiliza la distribucion ya
establecida, sostenida por socios comerciales, como toda empresa mientras que su crecimiento
depende de la calidad del servicio, lo cual hard que crezca o que se mantenga, por ser un factor
determinante para fidelizar a los clientes. Sin embargo, se han incrementado los reclamos
motivados por los aplazamientos en las atenciones post venta de polizas de seguro médico;
dentro de los 8 distintos tipos de servicio la cual brinda la empresa, el de seguro médico es el
que presenta mayor cantidad de reclamos, como se muestra en el (anexo n°l), generando

malestar entre los asegurados, disconformidad y en algunos casos nulidad de contrato.

Para determinar, qué tipo de servicio es en el que se debe enfocar en esta investigacion fue
necesario realizar un diagrama de Pareto, con los datos del anexo n°1 (ver anexo n°2).

Después de haber realizado el diagrama de Pareto, se observé que: los reclamos en los servicios
MEDICO, SOAT Y VEHICULAR representa el 80 % de los problemas constantes, siendo el

de seguro médico con mayor cantidad de reclamos como se muestra, en el (anexo N°2).

Para determinar las principales y constantes problemas que generan los reclamos en el servicio
de SEGURO MEDICO, se elabor6 el diagrama de Ishikawa o también llamado diagrama de
Causa — Efecto. (Ver anexo N°3), luego se realizo la matriz de correlacion asignandole valores

de cero (0) y uno (1), en caso exista una relacion directa entre una causa y otra se le otorga “1”,



en caso ocurra lo contrario se le asigna “0”, (ver anexo N° 4) encontrando asi la frecuencia para
cada causa. Posteriormente ordenamos de mayor a menor las frecuencias acumuladas obtenidas
en latabla, N° 6 del (anexo N°5), para obtener el diagrama de Pareto y determinar las categorias

mas importantes que generan la baja calidad en Super Envios & Logistica S.A.C.

El diagrama de Pareto del (anexo N°5) Nos muestra que el 80% de la calidad baja de las
solicitudes por servicio son el resultado del 20% de los defectos.

En las dimensiones: medicion, 36%, metodologia 24% y mano de obra el 20%; por este motivo
se evalud las tres categorias.

En dichas dimensiones se observé que el problema se esta ocasionado por las causas siguientes:
Deficiencia en la inspeccién constante de los procesos.

Deficiencia en la elaboracion de un plan de actividades.

Ausencia de fichas y formatos para registrar las operaciones.

Asi como, no se tiene diagramas de flujos para todas las operaciones e indicadores de gestion
para los procesos.

Los procedimientos estan obsoletos, los colaboradores no tienen capacitacion adecuada ni aplica
correctamente los pocos procedimientos existentes, asi mismo se tiene la rotacion constante de
personal y realizan trabajos adicionales por reprocesos generando constantes reclamos por parte
de los clientes.

Por esto mismo, toda esta problematica mencionada resulta con una débil participacién y
posicionamiento en un mercado competitivo.

De la Matriz de correlacién (ver anexo N°4) se analizan y se obtiene la matriz de estratificacion

de los problemas, que se detalla. (Ver anexo N° 6).

De acuerdo a la segmentacion por estratos a la problematica de la empresa Super Envios &
Logistica S.A.C., y expresada en el diagrama de estratificacion, se hallan 12 casos mostrados en
alusion a la gestion, 9 casos referente a los procesos y 7 casos en relacion al método. (Ver anexo
N° 7).



Tabla 1: Macroprocesos.
MACROPROCESOS FRECUENCIA

METODO 7
GESTION 12
PROCESO 9
TOTAL, PROBLEMAS 28

Fuente: Elaboracion propia.

Dichos datos divididos en estratos son introducidos a la matriz de priorizacion para luego decidir
las alternativas a utilizar segun la Matriz de Priorizacion, siguiente: (ver anexo N° 8).
Nos indica la alternativa para mejorar la calidad de servicio de gestionar y entrega de emision

de pdlizas de seguro médico, para eso se debera estandarizar los procesos internos.

1.2 Trabajos Previos.

1.2.1 Nacionales.

En la investigacion realizada por (ALVAREZ Reyes, Carla y De la Jara Gonzales, Paula,2012)
titulado “Analisis y Mejora de procesos en una empresa embotelladora de bebidas rehidratadas”,
tesis de la Pontificia Universidad Catolica del Per( — Lima; para obtener el titulo de Ingeniero
industrial, cuyo objetivo fue la optimizacion de los procesos en términos de aumento de la
produccidn, reduccién de costos, incremento de la calidad y de la satisfaccion del cliente; los
problemas encontrados fueron: los tiempos de paradas (en la planta) que eran en exceso y el alto
porcentaje de pérdidas de insumos y botellas. La tesis explica el estudio, evaluacion y propuesta
de mejoras en los procesos en una compafiia, la que se encuentra en buen posicionamiento en
su area en el pais.

Las herramientas utilizadas para la mejora de los procesos fue la herramienta SMED para
aminorar los lapsos durante el cambio de formato, del mismo modo, se observaron adelantos
relacionados con la eliminacién de tiempos por cambio de posicion de las herramientas, ajustes
en los equipos y planificacion de capacitacion de los obreros; de esa manera lograron disminuir
el tiempo de paradas de planta en un 52%. En cuanto al segundo caso, se propuso la
implementacion de la herramienta por limites de control para las mermas, de tal manera reducir
la variabilidad de las mismas, y al mismo tiempo salvaguardar las mejoras. Las conclusiones a

las cuales llegaron estos autores es que fue posible efectuar limites de control para las pérdidas



de tapas, etiquetas y botellas, durante los procesos productivos al mejorar los métodos del
cambio de formato. La propuesta permitio reducir los costos debido al elevado porcentaje de
mermas que se presentaron en los lotes de produccion en ambas presentaciones de bebidas; los
resultados por el ahorro en la disminucién de mermas fueron 50%, 48% y 55% para tapas,
etiquetas y botellas, respectivamente. Finalmente, se logra un incremento en los indicadores de
productividad y eficiencia global de la planta dada las propuestas de mejoras aplicadas
permitiendo una baja de costos, y el mejor aprovechamiento de la capacidad disponible de las

maquinas para la produccion de bebidas rehidratante.

ARABUS lllanes, Yudy Yaritza (2017) afirma que la estandarizacion de procesos mejora la
calidad de servicio del area de Suscripcién SOAT de la compafiia de Seguros BNP Paribas
Cardif. S.A, en su trabajo de tesis denominado “Estandarizacion de procesos para mejorar la
calidad del servicio del area de suscripcion SOAT de la compafiia de seguros BNP Paribas
Cardif S.A, San Isidro, 20177, de la Universidad Cesar Vallejos — Lima, para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial.

Se empleo la estandarizacion de las instrucciones post venta las que cuyo cargo pertenecen al
area de suscripcion SOAT. En primera fase, se realizé el levantamiento de datos acerca de las
operaciones puestas en practica y el lapso de ejecucion que conllevan; en segundo lugar, se
identifico el tipo de trabajo y se fundament6 los nuevos ordenamientos. Por otra parte, se
requirio la ratificacion de la sub gerencia del area, y asi efectuar la capacitacion oportuna al
grupo de trabajo.

Con el propdsito de cuantificar los resultados, se proceso el cargado de las fichas de observacion
en relacion de cada dimension a valorar, en la cual se tom6 en cuenta una poblacion y muestra
de los requerimientos ingresados en forma semanal, por espacio de dos meses y medio.

El proceso de analisis de datos se perpetro a través de un analisis descriptivo con datos inscritos
en Excel y analisis inferencial inscritos en la data de las dimensiones de las variables
independientes en el software SPSS cuyo resultado fue el aumento de la calidad del servicio de
69.92% al 79.83%, afirmando que la estandarizacion de procesos ofrece un mejoramiento de la
calidad de servicio del area de Suscripcion SOAT de la compafiia de Seguros BNP Paribas

Cardif. S.A. El aporte de este trabajo se centraliza en su método de estandarizacién de procesos



para elevar la calidad de servicio al cliente. Esto se traduce eventualmente en ingresos mayores

para las empresas.

Garay (2018), refiere que la tesis titulada “Aplicacion del ciclo PDCA para mejorar la calidad
de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica de una Entidad Bancaria,
Lima 20187, el objetivo es precisar de qué manera la aplicacion del ciclo PDCA mejora la
calidad de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informéatica de una Entidad
Bancaria, Lima 2018”. Se utilizé la técnica de observacion y como instrumento las hojas de
recoleccion de datos, aplicados durante 16 semanas antes y comparados después de haber
aplicado el ciclo PDCA.). Los datos fueron ingresados y tratados en los softwares de Excel y
SPSS. Del estudio se concluye que la aplicacion del ciclo PDCA, logra mejorar
significativamente la calidad de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica
en un 45%, por lo que se recomienda aplicar el ciclo PDCA para aumentar el nivel de calidad
de servicio al cliente; asi mismo se logro incrementar la fiabilidad en un 36% y la capacidad de

respuesta en un 34%.

Solano (2018), manifiesta, que la “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado en el
modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y Servicios Generales 2018 el objetivo es
determinar la calidad de servicio que le brinda a sus clientes de hidrocarburos en Talara,
utilizando como técnica la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos con aplicacion
de la escala Likert, recurriendo al modelo SERVQUAL, midiendo las percepciones de los
usuarios atendidos. Segun los resultados, la calidad de servicio empresa JADE Ventas y
Servicios Generales es muy aceptable al mantener todas sus dimensiones entre 85% (Elementos

tangibles) y 94% (Capacidad de respuesta).

Otro estudio relacionado con el mejoramiento en la atencion al cliente es el elaborado por
CARRANZA Ponce, Cinthya Catherine (2018), titulado “Propuesta de mejora para incrementar
la calidad de servicio al cliente en el area logistica de la empresa Alfrimac Perd SAC, SMP-
2018”. Tesis para obtener Titulo de Licenciado en Administracion. La finalidad de este estudio
fue realizar una propuesta para incrementar la calidad del servicio al cliente de la empresa

Alfrimac Per( sac-Smp-2018, la investigacion tiene como finalidad realizar una propuesta para

10



incrementar la calidad del servicio al cliente de la Empresa Alfrimac Perd SAC-SMP-2018. En
la investigacion se utilizd una serie de herramientas para conocer las expectativas del cliente y
tomar acciones estructuradas que permitan al personal brindar un destacado servicio que
responda de manera cordial a las necesidades del cliente. La investigacion profundizara en un
analisis de variables que afecten en cuanto a servicio y calidad, como la utilizacion de la
encuesta que mostrara las expectativas de los usuarios y la mejora en la estandarizacién de los
procesos de atencion al cliente efectuado en el area logistica.

La autora concluyd que capacitar al personal en cuestiones de calidad de servicio, asi como en
las distintas actividades que consuman los empleados lleva a mejorar el rendimiento de sus
labores y con ello el incremento de las ventas como punto estratégico. Se recomendd que la
implementacién sobre la capacitacion debe ser continua para fortalecer la calidad de servicio
que se brinda, de tal forma, garantizar la satisfaccion al cliente en su totalidad.

Por su parte, las acciones planteadas para ser llevadas a cabo por el personal sirven de sustento
tedrico practico para este trabajo dado que fueron ejecutadas consiguiendo los resultados

esperados en términos de mejoras en la atencién al consumidor.

(ORDONEZ Alcéntara, William y TORRES Castafieda, Jorge, 2016). “Analisis y mejora de
procesos en una empresa textil empleando la metodologia DMAIC)”. Tesis (Titulo de ingeniero
industrial). PerG: Pontificia Universidad Catdlica del Pert, tuvo como objetivo disminuir la
variabilidad en el proceso de corte de una empresa textil empleando la metodologia DMAIC, se
realiz6 un diagndstico donde se seleccion6 el proceso de corte como el mas critico. Luego, se
desarroll6 las etapas de definicion, medicidn, analisis, propuestas de mejora y control de las
mismas en el proceso seleccionado. Se implementd herramientas de mejora Poka Yoke, 5°S, un
plan de capacitacion, estandarizacion del proceso de corte y un plan de mantenimiento para las
maquinas de corte. Se utilizé graficas de control por variable y la utilizacion de una hoja de
verificacion con el fin de monitorear el proceso de corte. Finalmente, se realizd una evaluacion
técnica y economica de las propuestas de mejoras, obteniendo como resultado la viabilidad
econdmica del proyecto, ya que su VPN es mayor a cero, con una probabilidad de 100 %, es

decir el proyecto es viable en todos los escenarios posibles.
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(POGGI Garcia, Kathya Milagros, 2018) estudié la “Implementacién de un plan de mejora
continua para aumentar la satisfaccién del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano
S.A.C., 2018”. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero Industrial y de Gestion Empresarial)
Universidad Norbert Weiner. Perd, de los resultados obtenidos se pudo identificar que existian
métodos y funciones no definidas los cuales menoscababan la distribucion de productos y por
lo tanto impedian mejorar la complacencia del cliente.

En consecuencia, el plan de perfeccionamiento continuo tuvo como propdsito el adecuado
desarrollo para cada objetivo los cuales se han establecido a favor de la organizacion con el fin
de ampliar las ventas, mejorar la calidad de los productos, mejorar el nivel de servicio de acuerdo
a las no conformidades y por ultimo motivar la participacién del personal con el fin de aumentar

la productividad en sus labores.

Finalmente, en la seccion de antecedentes nacionales se estudia el trabajo de (SOLIS Rivera,
Haydee, 2017) titulado: “Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los
Olivos 20177, trabajo de Tesis. Su objetivo principal es proponer un plan que mejore la calidad
de servicio en las organizaciones, considerando que dia a dia las organizaciones desarrollan
especial fascinacion hacia la excelencia en la calidad referente a sus productos y servicios; esto
produjo la necesidad de adaptacion a los cambios, al respecto se propuso implementar
herramientas que faciliten una excelente calidad de servicio. El problema identificado estuvo
relacionado con el servicio al cliente y fidelizacidn, para proporcionar solucion se plantearon
acciones que aporten a optimizar la calidad de servicio, lo cual consistié en elaborar un manual
de organizaciones y funciones, en el cual, se puntualizaron las labores a ejecutar por cada area
funcional. Ademas, se propuso un programa para fidelizar al cliente, aumentar las ventas y
conseguir mayor rentabilidad, ademas talleres de capacitacién para poder perfeccionar la
atencion al usuario y brindar un servicio personalizado, la remodelacién del establecimiento,
finalmente, se planteé motivar al personal y comprometerlo en la mejora dia a dia realizando el

adecuado uso de los procesos establecidos ofreciendo un servicio de calidad.
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1.2.2 Internacionales.

En lo sucesivo se presentan una serie de trabajos de investigacion de corte internacional
relacionados con el mejoramiento de practicas para incrementar la satisfaccion del cliente.
(Arellano, 2016) realizo una “Propuesta de indicadores de calidad del servicio al cliente en una
empresa manufacturera de productos de transmision de potencia en Ciudad de Meéxico”. El
objetivo fue evaluar las discrepancias entre lo que se pretende alcanzar y el servicio obtenido.
Hay cinco dimensiones basicas para determinar todo tipo de servicio, estas son: La empatia,

fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad.

Carrillo (2017) en su investigacion denominada: “Quality of service in the external consultation
of an urban medical clinic of Tabasco, México”, se plante6 conocer la calidad de satisfaccion
del usuario mediante la atencion que reciba al utilizar el servicio. El autor observo, que el 8.5%
de los pacientes estaban satisfechos con la calidad de la atencidn recibida. Las dimensiones de
seguridad y la empatia fue la tasa mas alta con un promedio de 39.53 %y 37.41%

respectivamente

Gaitan (2017) realiz6 un “Proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa distribuciones
AC SAS, Bogota D.C- Colombia”. El autor observé la problematica que se presentaba en la
organizacion Distribuciones AC SAS, la cual estaba perturbando el buen servicio ofrecido en
afios anteriores generando merma de clientes. De igual manera se presento el proceso que se
despliega internamente para conseguir la meta de satisfaccién al cliente externo, sobresaliendo
las fallas internas que dilataron la aminoracion de la calidad en el servicio proporcionado al

cliente externo.

Garcés (2018) desarrolld un “Plan de mejoramiento para el servicio al cliente area de
operaciones en coproseguros agencia de seguros LTDA” como trabajo de tesis Medellin-
Colombia. En este estudio se observé que el servicio al cliente no ha jugado un papel notorio en
sus estrategias o planes a largo plazo, a pesar de que en sus procesos se plasma como un
elemento transversal en cuanto a la posicion de sus productos y servicios en el mercado, dado
que no se contaba con el disefio de un proceso compuesto de formacion y seguimiento a la

atencion y el servicio al cliente.
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Ortega y Heras (2018) indagaron sobre “Formulacion de estrategias para el mejoramiento de la
calidad en el servicio de la empresa Risuss S.A " a partir del redisefio de procesos internos tesis
(Titulo de ingeniero en gestion empresarial). Universidad de Guayaquil. Refiere que cuando una
organizacion evidencia graves problemas, es porque carece de estrategias que puedan mejorar
la calidad del servicio, por lo cual trasciende en la complacencia del usuario, es decir debe de

generarse un redisefio en cuanto a procesos internos se refiere.

Palapa (2016) realiz6 una tesis como “Propuesta de Estandarizacion de Proceso en México-D.
F”. Refiere que la propuesta servira de precedente para los diversos tipos de procesos y que es
de vital interés dar solucion a los problemas de gestion, cabe resaltar que su disefio tiene validez
en su planteamiento y establecimiento. Es decir, que el responsable asignado para la aplicacién
debe de tener formacion y preparacion, ya que requiere de habilidades que permita plantear o

ajustar procesos con el fin de dar solucion en situaciones predecibles y no predecibles.

Yen-hao (2019) en su obra titulada “Toward a theoretical framework of service experience:
perspectives from customer expectation and customer emotion” (Hacia un marco tedrico de
experiencia de servicio: perspectivas desde la expectativa del cliente y la emocién del cliente),
afirma que la experiencia satisfactoria de servicio no solo permite a los clientes tener recuerdos
maravillosos, sino que también atrae a mas clientes. La gestion de las pistas de experiencia de
servicio para influir en las percepciones racionales y emocionales de los servicios de los clientes
es fundamental para crear una experiencia de servicio satisfactoria. A nuestro entender, ninguna

teoria o proposicion reconocida interpreta el fendmeno existente de la experiencia de servicio.

Yunga (2015) refiere que en la “Propuesta para mejoramiento de gestién en los procesos
operativos de la ferreteria El Cisne.” Ecuador. Darle solucion a los inconvenientes que se
presente en una organizacion, en cuanto al tema de gestion de los procesos. Es decir, operativos
y administrativos, porque ello ocasiona reiterados descontentos de los usuarios, expresando que
sus oOrdenes estan incompletas por lo cual se requiere abastecimientos de productos en la
empresa, ello va a generar que adquieran el servicio en la competencia. Dicho de otra manera,

el objetivo general fue buscar el mejor método operativo en la gestion de la compafiia.
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En este orden de ideas, Zepeda (2012) investigé sobre la “Estandarizacion de Procesos de
Control y Ejecucion de Ventas en el area comercial de Builderhouse” en Chile. La meta sera
organizar el area donde se implantara, ejecutara y controlara el proceso, con el fin que adicione
valor al utilizar la estandarizacion de métodos, delineando y planteando mejoras en cada una de

sus dimensiones.

Articulos.

QUIROZ Palma, Patricia “et al ” (2019) en Methodology for Improving It Services; Case Study
CNEL EP-Manabi. Hoy en dia, las organizaciones que tienen muchos clientes y usuarios estan
disponibles para acceder a las tecnologias de la informacion (T1) disponibles. Los servicios de
tecnologia e informacion deben estar estandarizados y documentados para garantizar su calidad.
Para la mejora continua, se propone la Metodologia de Mejora del Servicio de TI (ITSIM, por
sus siglas en inglés) para respaldar a la organizacion, brindando servicios de TI eficientes,
basados en estandares, politicas y practicas éptimas de administracion de TI.

Se realiz6 un estudio de caso en la ejecucion de la metodologia ITSIM en el departamento de
TI de la Corporacién Nacional de Electricidad de Manabi, iniciando con la valoracion de la
madurez de los dominios: Adquirir e implementar, y Entregar y apoyar. Se aplicaron los
métodos y buenas practicas planteadas por la metodologia ITSIM.

Brandall (2018) en Why Process Standardization Improves Quality, Productivity, and Morale,
invita a razonar lo siguiente: Suponga que su personal de apoyo no tuviera patrones establecidos
para manejar un boleto, seria como si encontraras a un grupo de personas al azar de la calle, las
sentaras en la mesa de ayuda y esperaras ver un trabajo bien hecho. En lugar de un trabajo
correctamente ejecutado, posiblemente se veria mas como un desastre: Eso es
fundamentalmente lo que estas permitiendo cuando fallas en estandarizar procesos.

Las actividades de una empresa consisten en labores que deben completarse de forma diaria,
semanal, mensual o anual para garantizar que funcione sin problemas. No obstante, si estos
métodos carecen de patrones estandarizados, estas invitando al caos. Estos podrian ser procesos
puntuales como tratar con una solicitud de soporte al cliente o tareas que se repiten con menor
ocurrencia, como la renovacion del certificado SSL. Cada tarea, independientemente de la
frecuencia con la que lo haga, requiere reglas que definan el alcance, la calidad y los métodos a
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seguir. Si las pautas no estan estandarizadas, no se puede tener visibilidad sobre si esta

certificando la calidad y disminuyendo el error humano.

Lloyd Robert (2018) Standardize Before You Improve. En la pelicula The Founder (EI
Fundador), la cual relata el inicio de la cadena de comida rapida de McDonald's, hay una escena
en la que Maurice y Richard McDonald muestran recortes de papel para representar como
pueden crear un método de trabajo estandarizado para cocinar y empacar hamburguesas, papas
fritas, y bebidas. Uno del hermano estd de pie sobre una escalera, mientras que el otro esta
moviendo los recortes alrededor de una cancha de tenis para hallar las zonas dptimas para la
parrilla, la linea de ensamblaje de hamburguesas, el area de empaque y la estacion de bebidas.
Luego de diversos reordenamientos, consiguen a lo que consideran es el disefio ideal para la
entrega rapida del pedido de un cliente.

En el espacio bidimensional, desarrollaron su teoria de como el trabajo estandar podria llevar a
una mayor eficiencia. Inmediatamente, disefiaron un prototipo y comenzaron a probarlo.
Después de numerosos ciclos de PDCA fallidos, llegaron a un disefio que podia originar
productos estandarizados de manera rapida y eficiente. Independientemente, de lo que opine
acerca de los alimentos producidos por McDonald's, es una de las primeras empresas a las que
el coman de la gente hace referencia cuando les pido que nombren un producto o servicio que
posea un alto nivel de estandarizacion y consistencia.

El cuidado de la salud es desemejante a hacer hamburguesas; sin embargo, aln hay lecciones
que podemos aprender sobre la estandarizacion desde un lugar como McDonald's. Después de
todo, incluso dentro de una linea de servicio o &rea funcional, la mayoria de los observadores
internos y externos de los procesos de atencion de salud concluyen que existe una diferenciacion
enorme y una falta de estandarizacion. Esto puede llevar a una experiencia menos que

satisfactoria para los pacientes y sus familias, e incluso a dafios.

Fryman C, Hamo C, Raghavan S, Goolsarran N. (2017). A Quality Improvement Approach to
Standardization and Sustainability of the Hand-off Process. En este articulo, existe una
demostracidn de que las carencias en la comunicacion y el traspaso son la causa de dos tercios
de los eventos centinela en los hospitales. Varios estudios han demostrado que los traspasos no

estandarizados han dado resultados deficientes en los pacientes y eventos adversos.
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En el Hospital de la Universidad de Stony Brook, se notificaron cuantiosos eventos adversos
relacionados con errores durante la transferencia de la responsabilidad del paciente de un
cuidador residente a otro. Un analisis de causa raiz realizado por un residente determind la falta
de un proceso de transferencia estandarizado y la capacitacion formal sobre la entrega segura 'y
eficiente entre los cuidadores como factores contribuyentes clave.

Este proyecto de mejora de la calidad utiliz6 la metodologia PDCA para probar el uso de un
método estandarizado, el memotécnico I-PASS, y compararlo con nuestro método de
transferencia convencional en nuestro programa de residencia en medicina interna. Los
objetivos principales de este estudio fueron probar la viabilidad y la eficacia de un traspaso I-
PASS estandarizado y crear un modelo de sostenibilidad sélido que incluya 1) la integracion del
traspaso I-PASS en el registro médico electronico (EMR), 2) observacion directa del proceso
de transferencia por parte de profesores y residentes de la tercera edad, y 3) vigilancia y
notificacion de los puntajes de cumplimiento de la transferencia. En comparacion con la
transferencia con un método convencional, el uso del método I-PASS dio como resultado un
namero significativamente menor de eventos adversos informados (y2 =4.8, df =1, p=0.04). I-
PASS se integrd con éxito en nuestro sistema de EMR y los residentes tenian el mandato de usar
esto como Unico procedimiento de transferencia. Una auditoria de (EMR) perpetrada seis meses
después de la implementacion revel6 un cumplimiento deficiente, lo que en Gltima instancia
condujo a la creacion de un modelo de sostenibilidad que mejor6 el cumplimiento general del
60% al 100%.

Rahul S. Mor, Arvind Bhardwaj, Sarbjit Singh, Anish Sachdeva. (2017) Productivity gains
through standardization-of-work in a manufacturing company. El propdsito de este documento
fue identificar las labores que no afiaden valor (NVA, por sus siglas en inglés) del proceso de
creacion del nucleo y eliminarlas a través de las operaciones de Work Stansardization (SW) en
una empresa manufacturera.

El estudio actual ilustra un paso importante para dar mas visibilidad al concepto, dado a que este
estudio ayudara a los ejecutivos y gerentes del taller a centralizar sus energias en alcanzar un
alto rendimiento mediante la implementacion efectiva de (SW).

Los hallazgos de este estudio se basaron en la formulacion del problema para la extension de la

productividad mediante el uso de procedimientos (SW) en la compafiia de casos. En

17


https://www.emerald.com/insight/search?q=Arvind%20Bhardwaj
https://www.emerald.com/insight/search?q=Sarbjit%20Singh
https://www.emerald.com/insight/search?q=Anish%20Sachdeva

consecuencia, el resultado del estudio actual se discutié con el equipo de produccion y la
gerencia de la compafia para validar los aumentos de productividad y obtuvo una respuesta
optimista. Lo mas importante es que estas mejoras se lograron sin inversion en maquinaria o

herramientas.

Sidou Dong; Aihua Ren; Xin Wang (2017) Application of Organizational Process Asset Library
in High Maturity Process Improvement. Para consumar los objetivos comerciales de la
organizacion y optimizar constantemente los procesos, se realizaron procesos de alta madurez
en diversas empresas de software. La biblioteca de activos de procesos organizacionales
(OPAL) cumple un papel importante en las definiciones, ejecuciones y mejoras de los procesos
de software. Basado en las ideologias de Capability Maturity Model Integration (CMMI) y la
experiencia practica, el documento aborda las aplicaciones de biblioteca de cativos de procesos
organizacionales. Esta estructura se efectué en una empresa real y se evidencidé que es
beneficiosa para la mejora del proceso de alto nivel de madurez. Este documento puede
proporcionar una practica valiosa para que las empresas de software apliquen la biblioteca de

activos de procesos organizacionales en las mejoras del proceso de alta madurez.

Miroslava Mikva, Vanessa Prajova, Boris Yakimovich, Alexander Korshunov, Ivan Tyurin
(2016). Standardization — One of the Tools of Continuous Improvement. La estandarizacion es
uno de los instrumentos que se pueden aplicar en la mejora continua de la organizacion. El
trabajo estandarizado es una de las herramientas lean méas poderosas, pero menos utilizadas. Al
documentar las mejores practicas actuales, el trabajo estandarizado constituyo la linea de base
para Kaizen o la mejora continua. Si el estandar aumenta constantemente, el nuevo estandar de
manera subsiguiente serd fundamental en la linea base para perfeccionamientos futuros, es decir,
el trabajo estandarizado sera un proceso que no tiene fin. Entonces, minimiza las alteraciones
del proceso con el fin que los productos tengan mejores procesos y calidad. En este estudio se
describe el método 5S, que se usa en organizaciones para eliminar, respectivamente, la

eliminacién de desechos en el lugar de trabajo a través de cinco pasos.

18



1.3  Teorias Relacionadas al Tema.

1.3.1. Estandarizacion del proceso.

El precursor en la significacion de la estandarizacion fue David L. Brown, director publicitario
en Goodyear Tyre and Rubber, quien sostuvo la idea de que el hombre demuestra caracteristicas
similares y concluyd que era ideal y 16gico estandarizar los elementos del marketing en todos
los paises. Sin embargo, el marketing internacional resulté ser mas complejo de lo que Brown
habia confirmado. Hoy en dia, expertos en el area contintian en desacuerdos con la decisién de

estandarizar los elementos del marketing mix desde 1950 hasta el presente (Brown, 1923).

Actualmente, la estandarizacion es concebida como un proceso técnico especializado que ofrece
beneficios a la empresa y sociedad. Asimismo, permite que las empresas puedan acceder a
mercados internacionales, generando reduccion de costos de produccién y facilitando el avance
en la tecnologia. Desde otro punto de vista se refiere que, para saber como pueda funcionar un
negocio, la comunicacion va a facilitar en la estandarizacion de procesos, es decir, va a facilitar
indicadores para contrastar el desempefio, permitiendo transferencias en los limites de los
procesos Yy avivando el aprendizaje cruzado y a la vez permitira un vasto conocimiento de la

empresa (Martinez & Cegarra,2014).

Para Rodriguez (2006), Refiere que: Para saber quiénes estaran realmente involucrados con la
estandarizacion, se debe instaurar acuerdos acerca de la forma de hacer algo. Es decir, se debe
de mejorar de manera constante realizando modificaciones al estdndar que estaran redactadas y

plasmadas en los escritos de la organizacion.

Beneficios de la Estandarizacion.
Aplicando la estandarizacion, segin Rodriguez (2006) se puede obtener:

a) Conservacion de la experiencia y el conocimiento.

b) Suministra una manera de medir el desempefio.

c) Evidencia la relacion causa efecto (accion — resultado).

d) Pararealizar el trabajo provee una base para el mejoramiento y mantenimiento.

e) Reducen la variacion.
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1.3.2. Herramientas para estandarizar actividades.
Hay diversas herramientas de estudio, definidas por la Organizacion Internacional de Trabajo
(OIT), solo se va a detallar el diagrama de Procesos, el cual se aplicara en el proyecto de

investigacion.

Diagramas de Procedimientos.
Segun Kanawaty (1996) refiere que, el diagrama de procedimiento describe a lo largo de un
procedimiento el desarrollo o serie de documentos llamado cursograma analitico, es de vital

importancia detallar y registrar de forma clara y precisa para una posterior evaluacion.

1.3.3. Tiempo estandar.

Segun (Heizer & Render, 2009). Refiere que: La suma de todos los tiempo y elementos que la
componen, sera el tiempo tipo estdndar y que correspondera en comun a una operacion manual
0 tarea, ademas cada elemento se presentard con una habida cuenta méas los suplementos por

contingencias.
1.3.4. Procesos.
Llamado grupo de actividades que estan relacionadas entre si y que utilizan los resultados para

proporcionar las entregas. La Norma 1SO 9000:2015 define un proceso (Pérez, 2010).

Gréfico 4: Elementos del Proceso

Recursos

!

Entrada msssl)-| pROCESQO |- Salidas

)

Control
Fuente: Adaptado de Pérez (2010).
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1.3.5. Clasificacién de los Procesos.

D’Alessio (2013) Refiere que los procesos pueden clasificar en dos diferentes tipos:

Por el Producto Obtenido. Cuando se produce un cambio de estado en materiales, manufactura

y conversion.

Servicios: Cuando se produce un cambio en el estado de las personas; que puede ser: de

bienestar, seguridad y logistica. Se produce un cambio en el estado de los individuos.

1.3.6. Dimensiones.

1.3.6.1.Calidad de Proceso (CP).

Es la aptitud que se utiliza durante el proceso para la elaboracién de productos y servicios dentro
de los limites de especificaciones de calidad. Un proceso es un acoplamiento Unico de
implementos, procedimientos, instrumentos y personal afanoso a la labor de manufacturar un
resultado medible.

La calidad, es un grupo de particularidades de un producto que satisface la complacencia de los
usuarios por lo tanto hace que el producto sea satisfactorio (Juran, 2007).

Por su parte, Cantt (2001) avala que la calidad comprende todas las cualidades con las que
estima un producto para ser de utilidad. Es decir, que un producto o proceso es de calidad cuando
sus atributos, tangibles e intangibles, cumplen con las necesidades del cliente.

En estos momentos, la diversidad en las definiciones de calidad de los productos a los servicios
ha llevado a latotalidad de los expertos aadmitir que la definicion de CALIDAD DE
SERVICIO dependa Unicamente de los juicios de los clientes. Como dice Gronroos (1990: 33),

“se deberia recordar siempre que lo que cuenta en calidad es lo que percibe el consumidor”.

SECP
cP=—
SEAE

CP: Calidad de Proceso (%).

SECP: Solicitudes emitidos conforme al procedimiento.
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SEAE: Solicitudes emitidos en el area de emision.

1.3.6.2. Gestion de tiempo (GT).

Es la distribucion adecuada del tiempo de trabajo de un individuo al ejecutar diversas tareas, el
cual se entiende como gestion de tiempo. Es decir, se obtendra la mayor productividad
administrando de manera razonable todo el tiempo posible. (Asociacion Espafiola para la

Calidad, 2016).

_ TEPES
" TSEPP

GT

GT: Gestion de Tiempo (%).
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud.

TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.

1.3.6.3. Calidad del Servicio.

Segln J.M Juran (2007). indica que: Se entenderd como la complacencia, exigencias y
expectativas del usuario, el cual proviene del concepto de calidad, es decir capacidad de uso.
Vargas y Aldana (2015): Refiere que, en los afios 80 las entidades le dieron un valor agregado
al servicio el cual se declar6 como una estrategia empresarial. Entonces no cabe duda que desde
el inicio de la vida la calidad lo acompafia al hombre. En el grafico N°5, se muestra el tridangulo
de calidad de servicio, el cual agrupa estrategia, sistemas y personal donde agrupa el concepto

como un todo donde el cliente es el principal.

Gréfico 5: Triangulo de la calidad de servicio.

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

CLIENTE

SISTEMAS

Fuente: Mercadotecnia.com.
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1.3.6.4. Servicio al cliente.

Segun (Paz, Renata, 2005), indica que el servicio no es una disposicion especifica si no un
elemento indispensable para la conservacion de la empresa, contribuye el foco de interés
primario y la clave de su éxito o pérdida.

D’Alessio (2013), Refiere, que el servicio es intangible y sera percibido cuando recibe un
proceso. A continuacion, en la ilustracion N°1, se muestra los vértices del triangulo y son: el
proceso fisico y sus procedimientos, la conducta del personal que entrega el proceso de acuerdo
con las perspectivas del cliente que usa el proceso.

Las caracteristicas seran mostradas en la siguiente tabla que se deben cumplir en cada vértice

para que pueda ser considerado un Servicio de Calidad.

llustracién 1: Triangulo de la Calidad de Servicio.

Juicio Profesional

Procesos fisicoy Comportamiento
procedimientos del personal

Fuente: D’Alessio (2013).

Tabla 2: Atributos de la Calidad del Servicio.

PROCESOS FISICO Y COMPORTAMIENTO DEL
PROCEDIMIENTO PERSONAL JUICIO PROFESIONAL
Ubicacién del layout. Oportunidad, velocidad Diagnostico
Tamafio, decoracion. Comunicaciones Asesoria, guia, innovacidn
Flujo de procesos, balance de | Calor, amistad tacto,actitud, . _ -
la capacidad, control del flujo. tono de voz Honestidad, confidencialidad
Confiabilidad de las facilidades Vestimenta, limpieza Flexibilidad, discrecion
Flexibilidad del proceso Urbanidad Conocimiento, habilidad
Oportunidad, Velocidad Cortesia, anticipacion
Rango de servicio provistos
Comunicaciones

Fuente: D’ Alessio (2013).
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1.3.6.5. Modelo Servqual.
Matsumoto R, 2014. Explica que: el modelo Servqual se publico por primera vez en el afio 1988,

y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.

1.3.6.6. Dimensiones del Modelo Servqual.

El modelo Servqual congrega cinco dimensiones para valorar la calidad del servicio
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):

Fiabilidad: Indica la destreza para realizar el servicio prometido de forma confiable y esmerada.
Es decir, que la empresa cumple sus promesas, sobre entregas, suministro de servicio, solucion

de problemas y fijacion de precios.

Capacidad de Respuesta: Es la destreza para asistir a los usuarios y prestarles un servicio de
raudo y apropiado. Refiriéndose a las solicitudes de respuesta, preguntas y respuestas de los
clientes y problemas.

Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Seguridad: Es el discernimiento e interés de los colaboradores y sus capacidades para inspirar

credibilidad y confianza.

Elementos tangibles: Sera todo aquello que tiene imagen fisica, por ejemplo, instalaciones

fisicas, asi como también la infraestructura, equipos, materiales, personal.

En Super Envios &Logistica SAC. Para determinar las dimensiones de la variable dependiente,

se realiz6 una encuesta a los clientes, realizando preguntas sencillas (ver anexo 14).
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llustracién 2: Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

CLIENTE
Cormumnicacid Necesidades Experiencias
“boca a boca” personales
—: Servicio esperado I -
.- - = = = = -
- -
- Deficiencia 5 =
- v
= Servicio percibidol -t
- -
— —— e — —— —— — —— —— — —— —— — ——
-
ORGATNILIFZ A CTIOTN Prestacian de Comunicacidn
oo Rse . Prestacionndel - -
servicio EEIEEE a5
- clientes
- o i E Dyeficiencia <1 —
- Deficiencia 3 =
Deficiencia 1" .
- Especificaciones de lal
- calidad del servicio
- F
- Deficiencia 2 =
- el
-
= = - Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009).

1.3.6.7. Capacidad de Respuesta (CR).
Sean Meehan y Charlie Dawson (2002) sefialan que la capacidad de respuesta al cliente, es dar
a los clientes con exactitud y perspicacia lo que necesitan o requieran.

Es visto como el deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

SEFP
CR=
SCFEP

CR: Capacidad de Respuesta (%).
SEFP: Servicios emitidos en la fecha programada.

SCFEP: Servicios con fecha de emision programada.

1.3.6.8. Fiabilidad (F).

Segun Philip Kotler y Kevin Lane Keller (2009), indican que la satisfaccion es el nivel de estado
de una persona que resulta al comparar el rendimiento o resultado que se percibe de un producto
con sus expectativas. La fiabilidad, es la habilidad de brindar el servicio en el tiempo prometido
y a la primera.

Es habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

SECE

F=1-
TSEFP

25



F: Fiabilidad (%).
SECE: Servicios emitidos con error.

TSEFP: Total de servicios emitidos en la fecha programada.

1.4 Formulacion del problema.

1.4.1 Problema General.

¢De gué manera la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la calidad
de servicio en el area de emision de pdlizas de seguro médico, en la Empresa Super Envios &
Logistica S.A.C.?

1.4.2 Problemas Especificos.

¢De qué manera la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la Fiabilidad
en la atencion a los clientes del area de emision de pélizas de seguro médico, en la Empresa
Super Envios & Logistica S.A.C.?

¢De qué manera la aplicacién de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la capacidad
de respuesta en la atencion de los clientes en el area de emision de polizas de seguro médico, en
la Empresa Stper Envios & Logistica S.A.C.?

1.5 Justificacion del Estudio.

1.5.1 Justificacion metodoldgica.

Bermudez y Rodriguez (2013). Justificacion derivada de una investigacion, cuando esta propone
el enfoque de un tema con un marco de analisis novedoso o innovador con relacion a los
principios en los estudios anteriores.

En las investigaciones, las etapas pueden acontecer de disefios metodoldgicos, segun la
descripcion de métodos de investigacion; es decir, desde otra perspectiva sea tedrico o empirico
se empleara desde la fase de investigacion.

El método de investigacion a utilizar dependera de las habilidades del investigador, quien
reconocera el tipo de investigacion a utilizar. Durante la formacion del estudiante, el manejo y
levantamiento de informacion (observacién y medicion) seran primordiales y ademas tener
habilidades.
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En la presente investigacion se realizo el levantamiento de la informacion utilizando las técnicas
de observacion y medicion, con la finalidad de estandarizar los procesos, de esta manera se ha
podido documentar, ya que la empresa Super Envios & Logistica S.A.C., no contaba con

documentacidn que acredite los procesos a seguir en la emision de pdlizas de seguros.

1.5.2 Justificacion préctica.

Tiene justificacion practica porque se aplicara el ciclo Deming, ademas se realizara la presente
investigacion para relacionar la calidad de servicio al cliente con el grado de satisfaccion y
fiabilidad, de esta manera ayudara a coordinar grupos de trabajo en busca de mayor calidad de

servicio.

1.5.3 Justificacion teorica.
El proyecto de investigacién actual tiene una justificacion tedrica porque aportara informacion
para distintas investigaciones posteriores.

1.5.4 Justificacién econdmica.

Para hacer una mejora de procesos, la implementacion no debe generar gastos en exageracion o
desmesura, mas bien no deberia ser complicado de implementar. Se requiere una inversion
minima, con excelentes resultados y expectacién en los costos del servicio brindado en cuanto
recurso humano se alude.

Al perfeccionar los procesos se utilizan de manera capaz el recurso humano, vale decir producir
los mismos servicios, usando menor mano de obra (tiempo), dicho de otra manera, se

evidenciara en el aminoramiento de los costos de produccion y servicios.

1.6 Hipdtesis.
1.6.1 Hipotesis General.
La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la calidad de servicio en el

area de emision de pdlizas de seguro médico en la empresa Super Envios & Logistica S.A.C.
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1.6.2 Hipotesis Especificas.

La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la Fiabilidad en la atencion
de los clientes del area de emision de polizas de seguro médico, en la Empresa Super Envios &
Logistica S.A.C.

La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la capacidad de respuesta
en la atencion de los clientes en el area de emision de poélizas de seguro médico, en la Empresa

Super Envios & Logistica S.A.C.

1.7  Objetivos.

1.7.1 Objetivo General.

Determinar de qué manera la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora
la calidad de servicio en el area de emision de polizas de seguro médico, en la Empresa Super
Envios & Logistica S.A.C.

1.7.2 Objetivos especificos.
Establecer de qué manera la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la
Fiabilidad en la en la atencion de los clientes del area de emision de polizas de seguro médico,

en la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C.
Determinar de qué manera la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora

la capacidad de respuesta en la atencion de los clientes en el area de emision de pdlizas de seguro

médico, en la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C.
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2.1. Disefio de Investigacion.

El proyecto de investigacién en estudio estd predispuesto al disefio experimental; segln
Valderrama (2015), se maniobra de diversas maneras las variables independientes, motivo por
el cual se podra examinar sus efectos con las variables dependientes. Entonces, la investigacion
es de disefio cuasi experimental, debido a que se conformard dos sectores para el trabajo
experimental, donde se aplicard un pre - test y un post-test para que de esta manera se pueda
evidenciar los efectos de la variable independiente (estandarizacion de procesos), en la

dependiente (calidad de servicio).

Esquema:

G: 0,—»X — 0,

Donde:
G = Sector de Andlisis.
O1 = Sector de pre-test (recoleccion de datos antes de la implementacion de la
estandarizacion de procesos).
X = Incitamiento (aplicacion de la estandarizacion de procesos).
02 = Sector de post-test (recoleccion de datos después de la implementacion de la

estandarizacion de procesos).

2.1.1. Tipo de Investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014), los disefios experimentales seran utilizados
cuando el investigador pretende implantar probables efectos de una causa 0 motivo que se quiera
operar. El proyecto de investigacion es de tipo aplicado, en vista de que luego del estudio se

podra proponer soluciones a la problematica que se exhibira en la investigacion.

El nivel o profundidad de la investigacion del proyecto en estudio se sitla en el nivel explicativo,

puesto que medirad y describira la aplicacion de la estandarizacion por procesos con el objetivo
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de mejorar la calidad del servicio en el area de emision de pdlizas de seguro médico, en la
Empresa Stper Envios & Logistica SAC.

2.1.2. Enfoque.

Para Valderrama (2013, p.110), “El enfoque cuantitativo busca detallar, correlacionar y explicar
relaciones de causa efecto, tal como predecir acontecimientos que probablemente puedan
suceder”.

El proyecto de investigacion tiene un enfoque cuantitativo dado que se basa en recoleccion de

datos, con el fin de contestar a la formulacion del problema de investigacion.

2.1.3. Alcance.

Para Calderon y Alzamora (2010). Es aconsejable aplicar un disefio longitudinal para poder
tratar los problemas de investigacion, el cual abarcard o incluird tendencias, desarrollos o
cambios al pasar el tiempo.

Este proyecto de investigacion tiene un alcance longitudinal, porque va a medir el presente y el

futuro, posterior a la implementacion de la mejora.

2.2. Variables y Operacionalizacion.
2.2.1. Definicion de variables.
Variable Independiente: Estandarizacion de Procesos.

En el presente proyecto de investigacion se usard las siguientes dimensiones:

a) Calidad de Proceso (CP): La productividad aumentara si se genera la calidad del proceso,
entonces se reducird los costos minimizando el esfuerzo humano innecesario, reproceso
despilfarros, perdida de materiales y demas (Motochi, 2010).

Formula para medir la Calidad de Proceso (CP):

SECP
CP="—
SEAE

CP: Calidad de Proceso (%).
SECP: Solicitudes emitidos conforme al procedimiento.

SEAE: Solicitudes emitidas en el area de emision.
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b) Gestion de Tiempo (GT).

El trabajo de un colaborador debe de tener un tiempo de distribucion adecuado en las distintas
actividades que realice, llamado gestion de tiempo. Ello va a permitir que de manera correcta se
organice y administre el trabajo, para ello se tendra que planificar con la finalidad de aumentar

o incrementar la productividad (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2016).

La Gestion de Tiempo sera medida mediante la siguiente formula (GT):

_ TEPES
" TSEPP

GT

GT: Gestion de Tiempo (%).
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud.

TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.

Variable dependiente: Calidad de Servicio.

Para el proyecto de investigacion se tendra presente las siguientes dimensiones:

c) Capacidad de respuesta (CR).
La entrega de los requerimientos solicitado por los clientes internos y externos va a corresponder
al cumplimiento realizado por el operador del area basado en los procedimientos que se

establecen para dicha actividad.

La capacidad de respuesta se medira por medio de la siguiente formula (CR):

SEFP
CR=
SCFEP

CR: Capacidad de Respuesta (%).
SEFP: solicitudes emitidas en la fecha programada.

SCFEP: Servicios con fecha de emision programada.
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d) Fiabilidad (F)

Segun Philip Kotler y Kevin Lane Keller (2009), refieren que la calidad y nivel de estado de
animo de una persona serd el producto de la comparacién del resultado o rendimiento que recibe
de un producto con sus expectativas. A ello se le podra dar el nombre de complacencia o
satisfaccion. De la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas se hallara una

funcion que es la complacencia o satisfaccion.

La Fiabilidad se medira por medio de la siguiente formula (F):

SECE
TSEFP

F: Fiabilidad (%).
SECE: Servicios emitidos con error.
TSEFP: Total de servicios emitidos en la fecha programada.
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llustracion 3. Definicion conceptual y Operacionalizacion de variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Y FORMULAS MEDICION
Para Rodriguez P = SECP
|(32006), bReflere QUE | «pg o] 9% de 1a Calidad SEAE
atra’ saer qlmenet:s de Proceso, tomando CP: Calidad de Proceso (%).
es arlan q rea menle como referencia la C';"F;:')DCAE'%(?E SECP: Solicitudes emitidas conforme al RAZON.
|n\t/o (ijcrg 05 CON & | cantidad de solicitudes proceso.
gsgn arizacion ¢ S€ | emitidos conforme al SEAE: Solicitudes emitidas en el &rea de
aCGueer dos acerlcls ggr?g proceso, con respecto emision.
INDEPENDIENTE: | fom e ace lg. | 1o % 1E1.%%
“Estandarizacion | Es decir, se debe de emision.” GT = TEPES
de Procesos” mejorar de manera ' TSEPP
constante  realizando | . GT: Gestion de Tiempo (%).
. R ta el % del .
modificaciones al tie;presen-ﬁ N el . TEPES: Tiempo empleado en el proceso de
) , po utilizado en e GESTION DE L L .
estdndar que estaran N, emision de la solicitud. RAZON.
proceso de emision de TIEMPO . . .
redactadas y . TSEPP: Tiempo estandar establecido para
| q | la solicitud con i |
p asTa as den ?s respecto al  tiempo realizar el proceso.
g?’;gn(i)zsacién € 8 | estandar establecido”.
SEFP
CR=
. . % FEP
el % de | CapACIDAD | G B (0,
“Es un concepto que servicios emitidos en la DE progra{m;dac udes e as en la fecha RAZON.
. . | fecha programada en RESPUESTA s s
deriva de la propia .
definicion de szlidgd, relaqi(?n al total de SrC(:)FrEaIan.ai:rvmlos con fecha de emision
DEPENDIENTE: entendida como | servicios con fecha de prog '
s " | satisfaccion  de  las | emision programada”
Calu!a.d ’(’ie necesidades y F=1- SECE
Servicio expectativas del cliente | “Representa el % de o TSEFP
0, expresado en palabras probabilidad en caso F: Flabllldaq (_%). N
de J. M. Juran, 1985 | 4o o haber algan SECE: Servicios emitidos con error. RAZON.
como aptitud de uso”. FIABILIDAD | TSEFP: Total de servicios emitidos en la

cambio la emision de
Servicios con error se
mantenga”.

fecha programada.

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.3. Poblacion y Muestra.

2.3.1. Poblacion:

Para LUIS Lopez, Pedro (2004) refiere que “Es el conjunto de individuos u objetos de quienes
se tendra que conocer algo en una investigacion. El universo o poblacion estard compuesto por
personas, animales, registros médicos, nimeros de polizas y diversos tipos de seguro”.

Para el presente estudio la poblacién estad conformada por el nimero de servicios realizados por
el area de emisién de polizas de seguro médico, medidos durante 30 dias laborables de lunes a

viernes, en Super Envios & Logistica S.A.C.

2.3.2. Muestra.

Para LUIS Lopez, Pedro (2004) manifiesta que “Es un subconjunto, parte del universo o
poblacién donde se hara la investigacion. Para obtener la cantidad de componentes de una
muestra existen diversos procedimientos, como por ejemplo férmulas de elementos
pertenecientes a un determinado grupo”.

Para el presente estudio la muestra sera idéntico a la poblacion, dicho de otra manera, esta
constituido por el nimero de servicios realizados por el area de emision de pélizas de seguro
médico, medidos durante 30 dias laborables de lunes a viernes en Stper Envios & Logistica
S.A.C. Ademas, el estudio no aplica muestreo.

2.3.3. Seleccion de la unidad de analisis.

Inclusién: Todos los servicios generados durante los 30 dias del estudio en las pdlizas de seguro
médico.

Exclusion: sabados, domingos, feriados y servicios de Polizas referidas a SOAT,
VEHICULAR, SCTR, VIDA, ONCOLOGICOS, VIAJES Y HOGAR.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas.

Se va a usar la técnica de observacion directa. Bernal, C. (2010), refiere que la observacion
directa “es una de las técnicas de recoleccion de informacién mas apropiada, de manera
constante se pierde credibilidad por el sesgo de las personas” (p.194).

Para saber la realidad y situacion actual de la empresa se utilizara la técnica de la observacion,
el cual nos va a permitir identificar el problema principal.

2.4.2. Instrumentos:

Para Sanchez y Reyes (2015) “Refieren que para adquirir la informacion los instrumentos van
a ser aquellas herramientas que se usaran de forma necesaria para la investigacion, referente al
cuestionario manifiestan que estan ligadas a los objetivos de la investigacidn y son instrumentos
de formato escrito con interrogantes” (p.164).

El instrumento, es la ficha de observacion y control de tiempos.

2.4.2.1. Instrumentos de la variable independiente: “Estandarizacion de Procesos”.
Observacion: Es la técnica que recoge la informacidn que va a utilizar los sentidos, consiste y
depende de la observacion acumulacién e interpretacion de las personas en base a su
comportamiento o0 actos que realizan habitualmente. Estos datos e informacién nos
proporcionaran elementos principales para la investigacion a realizar, es importante que el
investigador posea cualidades como: notable aptitud para luego establecer importantes
relaciones interpersonales, con la finalidad de mantener la integracion del grupo y conservar los
objetivos del estudio. (Sanchez, 2013).

Diagrama de flujo:

Es donde se va a representar todas y cada una de las inspecciones y operaciones que formaran
parte principal y fundamental del proceso a seguir, ademas que no se considera ni almacén,
transporte ni algun tipo de manipulaciones en el proceso, debemos de tener en cuenta que estara

representada de manera gréfica.
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Diagrama de Operaciones de Proceso (DOP):

Carrién (2012), Refiere que en el diagrama de operaciones indicara como se realizan cada uno
de los procesos o etapas de las operaciones e inspecciones principales de manera grafica
mediante un cuadro general.

La American Society of Mechanical Engineers (ASME) establece una agrupacion de simbolos

y elementos estdndares optimizados y perfeccionados (p.1).

Se exhibe los simbolos e inspeccion de operaciones en la siguiente (ilustracion N° 4).

llustracion 4: Elementos de un Diagrama de Operaciones de Procesos.

SIMPLES

SIMBOLD REPRESENTA

Cperacion. Indica las principales fases del proceso, metddico o procedimiento

Inspeccion. Indica que se verificala calidad y/o |a cantidad de algo.

Desplazamientono transporte. Indica el movimiento de los empleados, material
vy equipode unlugar a otro

Depdsito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de los hechos.

Almacenamiento permanente.Indica el depdsito de un documento o informacion dentro
de un archivo,ode un objeto cualguieraenun almacén.

JULLO

Fuente: Carrion (2012).

Diagrama de analisis de procesos (DAP):

Gréfico que describe al detalle las actividades, tiempos, distancias de un sistema productivo.
Escudero (2013), lo denomina como gréafico detallado del proceso, diagrama de flujo del proceso
o0 cursograma analitico. En el DAP se va a reproducir de manera grafica la sucesion de cada una
de las operaciones como: transporte, inspecciones, demoras y almacenamiento que pueda
suscitarse durante un proceso o procedimiento. Ademas, comprendera distancia recorrida y

tiempo necesario que serd la informacion de vital importancia para el analisis correspondiente.
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Ficha de observacion y control de toma de datos:

Ficha documental. EI material publicado en tesis, libros, archivo de documentos, monografias,

articulos, etc. se congregard mediante la ficha documental. Por lo cual la congregacion, reunién

y afianzamiento de informacion nos permitira tener bases solidas con el fin de mejorar la

alternativa de solucion.

Tabla 3: Dimensiones de la variable independiente Estandarizacion.

VARIABLE

DIMENCIONES

FORMULA

Estandarizacién de
Procesos

CP: Calidad de Proceso (%6).

Gestion de tiempo

(GM

e o SECP
Calidad de Proceso SECP: Solicitudes emitidos conforme al CP = SEAE
cP) proceso.
( SEAE: Solicitudes emitidos en el area
de emision.
TEPES
GT = rsepp

GT: Gestion de Tiempo (%6).
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud.
TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4: Ficha de observacion y Control - Calidad del Proceso.

SUPER ENVIOS & LOGISTICA 5.A.C
"NUESTRO INOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC

FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

CALIDAD DEL PROCESO

AREA:

EMISION DE POLIZAS

REDACTADO POR:

CANTIDAD DE CANTIDAD DE SOLICITUDES CANTIDAD DE SOLICITUDES
MES - ANO DiA SOLICITUDES EMITIDOS POR EL EMITIDOS DE ACUERDO AL
INGRESADOS AREA DE EMISION DE POLIZAS PROCESO

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 5: Ficha de Observacion y Control - Gestion del Tiempo.

'SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
) "NUESTRO NOMBRE.NUESTRA ESPECIALIDAD"

SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC

FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

GESTION DE TIEMPO

EMISION DE POLIZAS

AREA:
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE
MES - ANO | DIA SOLICITUDES
INGRESADOS

CANTIDAD DE SOLICITUDES
EMITIDOS POR EL
AREA DE EMISION DE POLIZAS

TIEMPO ESTANDAR PARA LA
REALIZACION DEL PROCESO.
(MINUTOS)

TIEMPO REAL UTILIZADO
PARA LA REALIZACION
DEL PROCESO
(MINUTOS)

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6: Ficha de toma de Tiempos.

FICHA DE CALCULO DE TIEMPO TIPO Y ESTANDAR

AREA: EMISION DE POLIZAS

PROCESO: EMISION DE

RESPONSABLE: Elias Vasquez C.

POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 25/04/2019 SEGURO MEDICO [FICHAN® 1 TIEMPO TBASICO= TTIPO =
5 . * SUPL.= e
ACTIVIDADES o (;isgn::‘\n?: VALORACION V;L’(JJRR(i\'gION 1sweeas| AT
1 2 Els 4 5 EN SEGUNDOS o suPL

RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL).

IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION,
ETC.

SELECCION DEL TIPO DE POLIZA.

TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA
CORRESPONDIENTE (OTROS TIPOS DE POLIZA).

IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS.

LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO.

TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGITALZACION.

RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DNI,
COTIZACION, ETC).

REVISION DE DOCUMENTACION DE USUARIO.

INGRESO DE INFORMACION A LA BD.

DIGITALIZACION DE POLIZA.

OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA.

EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA.

IMPRIME POLIZA APROBADA.

REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL.

TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION.

RECEPCION DE CARPETA (FISICO).

REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS).

ALMACENAMIENTO VIRTUAL DELA POLIZA.

TRASLADO AL AREA DE DESPACHO.

TIEMPO ESTANDAR

TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS

Fuente: Elaboracidn propia.

ESCALA BRITANICA VALORACION DE 0 a 100%

VELOCIDAD DEL TRABAJADOR VALORACION
RAPIDO > 100 %
NORMAL = 100 %
LENTO < 100 %
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2.4.2.2 Instrumentos de la variable dependiente: “Calidad de servicio”.

Segln Hurtado, (2006) manifiesta que es importante determinar los modelos de métodos que el
investigador pretende conseguir para alcanzar los propdsitos con la informacion obtenida para
la investigacion, es decir, que la seleccion de técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
generados es de vital importancia.

Para medir antes y después la variable dependiente se usaron instrumentos como:

- Cronometro.

- Fichas de observacion y control.

- Ficha de indicadores.

- Diagramas de Operacion.

- Diagramas de Analisis de Proceso.

- Flujograma de procesos.

2.4.2.3. Ficha de observacién y control de toma de datos:

Segun Sanchez, (2003), manifiesta que de forma ordenada e integra se deben de asentar los
datos obtenidos; es decir, para poder corroborar la ausencia o presencia de un definido
comportamiento o suceso el investigador contara con un formato determinado, para el uso de la

recoleccion de datos sera de vital importancia este instrumento.

Tabla 7: Dimensiones de la Variable Dependiente Calidad

VARIABLE DIMENCIONES FORMULA
: SEFP
1 -
CaRpaC da(i e2 CR: Capacidad de Respuesta (%). CR= SCFEP
espuesta SEFP: Solicitudes emitidas en la fecha programada.
L (CR) SCFEP: Solicitudes con fecha de emision programada.
Estandarizacion de
Procesos SECE
- F=1-
e 0,
Fiabilidad (F) F: Fiabilidad (%). TSEFP

SECE: Servicios emitidos con error.
SCFP: Total de Servicios emitidos en la fecha programada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8: Ficha de Observacion y Control - Capacidad de Respuesta.

\ : : SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC
SUPER ENVIOS & LOGISTICA 5.A.C .
) "NUES?RONOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL
CAPACIDAD DE RESPUESTA
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE
N° DE CANTIDAD DE
FECHA DE SOLICITUDES FECHA SOLICITUDES SOLICITUDES
MES - ANO DIA REGISTRO DE LA PROGRAMADA | EMITIDOS EN LA
CON FECHA B EMITIDOS FUERA DE
SOLICITUD DE EMISION FECHA
PROGRAMADA FECHA
PROGRAMADA

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9: Ficha de Observacion y Control — Fiabilidad.

) SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C SUPER ENVIOS & LO,GISTICA SAC
) "NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL
FIABILIDAD
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE CANTIDAD DE
FECHA DE N° DE SOLICITUDES CANTIDAD DE
- S FECHA PROGRAMADA SOLICITUDES SOLICITUDES
MES - ANO DIA REGISTRO DE LA CON FECHA DE EMISION EMITIDOS EN LA EMITIDOS FUERA DE SOLICITUDES
LICITUD PROGRAMADA EMITID:! N ERROR
Sl e FECHA PROGRAMADA FECHA e 2

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.2.4.Reportes diarios.

Formato de Control del Supervisor.

Esta herramienta determinara los requerimientos diarios que el supervisor de operaciones debe
operar y manipular; con la finalidad de que el equipo de trabajo a su cargo sea supervisado
diariamente. De esta manera, la capacidad y habilidad de los colaboradores sera revisado y

verificado constantemente.

2.4.3. Validez.

Segln Valderrama (2013), refiere que para poder medir las propiedades o dimensiones en la
validez debe de evidenciar de manera exacta el rasgo. Esta se puede dar en distintos grados el
cual sera de vital importancia para poder precisar la validez de la prueba. El objetivo de la
validacién es que los instrumentos elaborados se puedan conseguir o lograr, que los datos sean
fiables, goce de condiciones optimas de validez.

En un contenido descrito se puede validar una herramienta mediante el juicio de expertos. Seran

prominentes catedraticos de la facultad de ingenieria, de la especialidad de ingenieria industrial
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para este proyecto de investigacion, para lo cual deberén de tener el nivel o grado de Magister
0 Doctor. (Ver anexo N° 10).

2.4.4. Confiabilidad.

Segun Valderrama (2013), refiere que la determinacion de un instrumento es fiable, cuando en
distintas oportunidades es aplicable los resultados producidos de manera coherente,
especificando en una muestra de sujetos la administracion de dicha herramienta en diferentes
participaciones; se usara formatos de recoleccion de datos. Esta fiabilidad sera medida con la
informacion conseguida mediante una prueba inicial.

Se utilizaron datos legales y propios, que fueron autorizados por la gerencia de Stper Envios &
Logistica S.A.C. para el presente proyecto de investigacion en estudio, con el fin de que la

confiabilidad sea veridica.

2.5. Métodos de anélisis de datos.
Se usara la estadistica descriptiva en el proyecto de investigacion, con la finalidad que la
informacidn empirica utilizada sea veraz, ademas sera a través de diversos materiales que

contengan los resultados esperados como: gréaficos, porcentaje, cuadros, etc.

2.5.1. Estadistica descriptiva.

Durante la investigacion se planteo objetivos, por lo cual se utilizé el anélisis de datos con el fin
de que la informacidn y los instrumentos sean confiables; para ello utilizaremos el método SPSS
version 25, el cual utiliza herramientas de medicion y métodos para poder llevar a cabo la

recopilacion de datos que sera necesario en el presente proyecto de investigacion.

2.5.2. Estadistica inferencial.

Para determinar la poblacion estadistica se usara el andlisis, que esta compuesto de diversos
procedimientos y metodos mediante la prueba de contrastacion de hipétesis prueba de
normalidad. Se utilizara el estadistico Shapiro Wilk para ejecutar la inferencia de hipotesis
mediante el SPSS version 25 que es la prueba de normalidad donde:

N<=30 Se utilizara este método
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Para las proporciones de las variables cuantitativas, estimacion y comparacion de medias se

utilizara la T-student y Wilcoxon.

2.5.3. Procedimientos de recoleccion de datos.

Se utilizard el proceso de recoleccion de datos, tomando en consideracion las fichas de
observacion y control, con ello la informacion obtenida sera veraz, ademas estara enfocada para
el desarrollo del PI.

Para la creacion de cuadros y tablas basicas se utilizara: Excel.

2.6. Aspectos éticos.

En el presente proyecto de investigacion y en cumplimiento con los lineamientos establecidos,
los datos se han tomado con honradez y ademas se ajustan a la verdad de forma clara y precisa
obtenido en Super Envios & Logistica S.A.C. En el estudio los datos son tomados de caracter
confidencial y cumplen con los pardmetros como la confiabilidad exigidos por ética profesional.

2.7. Desarrollo de la propuesta.

2.7.1.Situacién actual de la empresa.

Super Envios & Logistica S.A.C., se dedica al rubro de mensajeria interna y externa, asi como
operaciones logisticas, mesa de partes (recepcion y distribucion de todos los documentos)
servicio de cobranza, paqueteria y demas servicios que requiera sus clientes. Los colaboradores
que tienen a cargo el servicio de distribucién cuentan con movilidad propia a diferencia de la
personal in house, pero todos en conjunto tienen la mision de brindar un servicio eficaz y
eficiente a sus clientes y poder brindarles un servicio de calidad de manera confiable, utilizando
toda la infraestructura, personal humano y tecnologia necesario para el desenvolvimiento de las
labores encomendadas.

Actualmente la empresa Super Envios & Logistica S.A.C., no alcanza con las metas propuestas,
no cuenta con indicadores que permitan medir el nivel de satisfaccion del cliente, asi como la
calidad del proceso, fiabilidad, gestion de tiempo, capacidad de respuesta, etc.; motivo por el
cual tiene un efecto negativo en cuanto al servicio brindado al cliente en cuanto a la emision de

polizas.
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Datos de la empresa:
Razdn social: Saper Envios & Logistica S.A.C.
RUC: 20543065634.

Direccion fiscal: Av. Aramburu, Andrés Nro. 0571 San Isidro.

Misién.
“Nuestra mision es ser una empresa fiable, brindando un servicio eficaz y eficiente, ademas de
cumplir con los estandares de calidad, para asi poder cumplir la expectativa mas alla de las

necesidades de nuestro cliente”.

Vision.
“Ser una empresa lider en el mercado y que se diferencie en la calidad de servicio, ademés de
buscar siempre ser altamente competitiva basada en la actualizacion de procesos, el trabajo en

equipo y la mejora continua en todos sus niveles”.

Organigrama actual.

Especificacion del organigrama actual de la Empresa Stper Envios & Logistica S.A.C.
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llustracion 5: Organigrama de la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Principales Procesos.

Cliente. Es quien solicitara los servicios de seguros de acuerdo a sus necesidades, es decir serd
el individuo o persona fundamental y principal para la sostenibilidad de Super Envios &
Logistica S.A.C.

Area de Ventas. Representada por un lider que a la vez tiene a su cargo ejecutivos quienes
hacen el primer contacto con el usuario o cliente y que representan a la empresa.

Son los encargados de bridar la informacion y cotizacion de la pdliza solicitada, ademas de
recepcionar y solicitar la informacion e identificacion necesarias para la emision de la péliza de

seguro medico.

Area de Cotizacion. Son los encargados de hacer la cotizacion de la pdliza, es decir, verificar
que el precio sea el que corresponde segun la categoria ya que la empresa brinda diferentes

servicios y ademas de cumplir las condiciones registradas en la poliza.

Area de Emision.
Es el area encargada de emitir las pélizas solicitadas por el cliente (RIMAC SEGURQS), segln
su requerimiento; el cual se realiza de la siguiente manera:

- El cliente solicita al Gerente de Operaciones la emision de la pdliza via E-mail, la que debe
contener la documentacidn necesaria para la emision (DNI del titular, DNI de beneficiarios,
tipo de poliza, categoria de la poliza, copia de recibo de luz, solicitud de seguro médico,
ficha de categoria).

- Lasolicitud es recibida por el Gerente de Operaciones, quien verifica si lo solicitado por el
cliente cumple con las condiciones del contrato con RIMAC SEGURQS, de cumplir con el
contrato, reenvia, via e-mail la solitud de emision al encargado de polizas para la emision
correspondiente.

- El encargado de pdlizas recepciona la solicitud, imprime la documentacion, selecciona el
tipo de pdliza (Seguro médico, SCTR, vehicular, SOAT, etc.) y la traslada al area
correspondiente. Para las pdlizas de seguro médico, las identifica y separa por categoria

(Red Preferente, Red Medica, Full Salud, Salud Preferencial), luego realiza el llenado
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manual del Registro de Control Interno; posteriormente estos documentos los traslada a
digitalizacion.

- El digitador recepciona la documentacion, revisa que la documentacion este conforme, en
caso no estar conforme la extorna al encargado de polizas.
De estar conforme, la informacion es ingresada a la base de datos mediante la digitalizacion
de la poliza en el sistema brindado por el cliente, luego realiza la obtencidn del codigo de
la pdliza, para luego emitir la poliza en el sistema e imprimirla.
Posterior realiza el armado de la carpeta con toda la documentacion antes mencionada y la
traslada a supervision.

- Supervision, recepciona y revisa la carpeta, de existir alguna observacién es devuelta al
encargado de pdlizas para que la revise, verifique la falla y traslade al area correspondiente
para la subsanacién. De no existir ninguna observacion se da por culminada el proceso de

emision de pdliza con el traslado al area de despacho.

Area de Despacho. Estando emitida la p6liza se procedera a su distribucion. Para ello los
colaboradores contaran con herramientas propias y adecuadas a las exigencias del trabajo a
realizar, ademas la labor que realizaran serd de campo el cual tendran una determinada zona

geogréfica asignada.

Area de Reclamos. En esta area el cliente hace llegar el grado de insatisfaccion por el servicio
brindado, la que es analizada y evaluada para determinar las causas que han originado la
observacion y malestar del cliente.

Identificacion de los procesos.

Para identificar las actividades de emision de poélizas de seguro médico en Super Envios &
Logistica S.A.C., fue indispensable realizar diagramas de operacion de procesos (DOP), mapas
de proceso, flujograma de procesos, estandarizacion de tiempo y diagrama de analisis de
procesos (DAP) que nos permitan identificar las actividades que se generan en cada parte del
proceso asi como el tiempo empleado en cada actividad realizada, de esta manera mejorar la

calidad del servicio que se brinda, los que se muestran a continuacion.
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lustracion 6: Mapeo de Procesos.
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® AREA DE RECLAMOS EMISION DE POLIZAS
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[]
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DESPACHO

Fuente: Elaboracion propia.
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Los Macro procesos.
Son los encargados de alinear y/o identificar los procesos y sus procedimientos en la compafiia,
el cual permite el cumplimiento de los objetivos trazados, estos estan ligados a varios procesos

con el fin de obtener resultados especificos transformando lo que ingresa en productos de salida.

lustracién 7: Mapa de Macro Procesos de Stper Envios & Logistica S.A.C.

ESTRATEGICOS

. 4

PLANIFICACION CONTROL
PROCESOS CLAVES

\ 4

EMISION DESPACHO
PROCESOS DE APOYO

¥

GESTION MANTENIMIENTODE
ADMINISTRATIVA | EQUIPOS Y MAQUINARIA

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, en la ilustracion N° 8 se describe el diagrama de operaciones de proceso
(DOP).

llustracion 8: Diagrama de Operaciones (DOP) de emision de polizas de seguro médico.

DOP DE EMISION DE POLIZAS DE SEGURO MEDICO
SITUACION (PRE-TEST)

SOLICITUD DE
POLIZA

RECEP CION

OBTENCION
DE CODIGO

DE POLIZA
SOLICITUD

Documentos asociados.

— —

EMITE
POLIZA EN
EL SISTEMA

IMPRIME
DOCUMENTA
CION

- IMPRIMIR
SE LECh POLIZA

DEL TIPO DE
POLIZA

Documentos asociados.

— —

ARMADO DE
CARPETA

IDENTFICAR
Y SEPARAR

POR
CATEGORIA

RECEP CION
DE POLIZA
Fisica

LLENADO
MANUAL DE
DATOS DE
USUARIO

RECEP CION REVISION DE
POLIZA
DOCUMENTO
s
REVISION DE : POLIZA

DOCUMENTO
\ s /

INGRE SO DE
INFORMACIO
N ALA BD

Operacidén

Operacid e

DIGITALIZACI - . 7 3
ON DE inspeccion
POLIZA
Almacenamiento (@)

TOTAL

Fuente: Elaboracién Propia.
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En la ilustracion N° 9 se describe el flujograma del area de emision de pélizas de seguro médico, cuyo levantamiento del diagrama
se efectud reuniendo a los colaboradores de dicha area, para tener un mejor conocimiento sobre las actividades cotidianas que ellos
realizan.

llustracion 9: Flujograma de Emision de pélizas de seguro médico (Pre- Test).

FLUJOGRAMA DE PROCESO DE EMISION DE POLIZA SITUACION (PRE-TEST)

CLIENTE GERENTE DE OPERACIONES ENCARGADO DE POLIZAS SUPERVISION

INICIO Recepcion de solicitud Recepcion de solicitud. g v
via e-mail). Recepcion de

A
= documentos. Recepcion de la carpeta (
. Imprime documentacion en fisico).
v ’Q; €umple con (dni.cotizacién,etc)

condiciones del

Solicita emisién de Py
ontrato?,
st i e "

. . ¢la
(A P°|'z€:.5 d documentacion ¢Laemision e
eguro médicg conformg correcta?

Sl
Identificar y separar por
categoria. Ingreso de informacién a
la BD
i
Llenado manual de datos
de usuario.
Digitalizacion de péliza

Obtencion de codigode
poliza

Emite poliza en el sistema
Al operador que

Imprimir péliza
corresponda.
Armado de carpeta
Fin del proceso.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Estandarizacion de los Tiempos. Luego de haber identificado y analizado cada una de las

actividades en el proceso de emision de polizas se procedid a calcular los tiempos y

estandarizarlos.

Se realizo la observacion de los tiempos de cada una de las actividades a lo largo del proceso de

emision de pdlizas de seguro médico. Para luego obtener el promedio de cada uno de ellas, como

se observa en la tabla N° 10.

Tabla 10: Toma de tiempos de las actividades del proceso.

FICHA DE TOMA DE TIEMPOS

~ 8 16N DE RESPONSABLE: Elias Va C.
AREA: EMISION DE POLIZAS (FAeTe EeB AT P

POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 25/04/2019 SEGURO MEDICO FICHA N° 1 TIEMPO

OBSERVACIONES OBSERVADO
ACTIVIDADES D.,». @ D?". D?&. @ PROMEDIO
)1 L 2 ) 3 &) a4 £ 5
EN SEGUNDOS

RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). 40 38 42 39 41 40
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION,
ETC). 30 30 35 25 30 30
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA
CORRESPONDIENTE (OTROS TIPOS DE POLIZA). 30 28 32 30 30 30
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS. 20 20 21 22 18 20.2
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. 215 220 210 222 207 214.8
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGITALIZACION. 20 21 20 20 19 20
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DN,
COTIZACION, ETC.). 10 10 10 10 10 10
REVISION DE DOCUMENTA CION DE USUARIO. 50 53 48 47 51 49.8
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 s 87 78 80 80
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION. 15 15 15 15 15 15
RECEPCION DE CARPETA (FISICO). 10 10 12 9 9 10
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS). 180 184 178 178 181 180.2
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o 0 0 0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 32 30

Fuente: Elaboracién Propia.
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Luego de obtener los tiempos promedios de cada una de las actividades, se aplicé la valoracion

de la escala britanica, (Ver tabla N° 11), la asignacién de valoracion se realiz6 con el apoyo del

gerente de operaciones de Super Envios &Logistica S.A.C. (Ver tabla N°12).

Tabla 11: Escala britanica de valoracion.

ESCALA BRITANICA VALORACION DE O a 100%

VELOCIDAD DEL TRABAJADOR

VALORACION

RAPIDO > 100 %
NORMAL = 100 %
LENTO < 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 12: Toma de tiempos y valoracion.

FICHA DE TOMA DE TIEMPOS Y VALORACION

] A A 8 5 BLE: Eli 5 .
AREA: EMISION DE POLIZAS PROCESP EMISION DE RESPONSA I!as Vasquez C

POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 25/04/2019 SEGURO MEDICO FICHAN® 1 TIEMPO VALORACION

OBSERVACIONES OBSERVADO |REALIZADO POR
ACTIVIDADES E = = PROMEDIO EL GERENTE DE
)1 ) 2 &5 21 | g
. D = D . = EN SEGUNDOS | OPERACIONES

RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL). 40 38 42 39 41 40 85
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION,
ETC). 30 30 35 25 30 30 100
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA
CORRESPONDIENTE (OTROS TIPOS DE POLIZA). 0 28 32 30 30 30 85
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS. 20 20 21 22 18 20.2 85
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. 215 220 210 222 207 214.8 85
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGITALIZACION. 20 21 20 20 19 20 85
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DNI,
COTIZACION, ETC.). 10 10 10 10 10 10 90
REVISION DE DOCUMENTACION DE USUARIO. 50 53 48 47 51 49.8 85
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 90
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 100
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3 100
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 75 87 78 80 80 85
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION. 15 15 15 15 15 15 85
RECEPCION DE CARPETA (FISICO). 10 10 12 9 9 10 85
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS). 180 184 178 178 181 180.2 80
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o 0 o o o
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 32 30 85

Fuente: Elaboracion Propia.
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Luego de asignar las valoraciones, obtenemos el tiempo béasico de cada una de las actividades, el suplemento que también fue en

acuerdo con gerencia de operaciones, para que de este modo se obtenga los tiempos tipo para cada una de las actividades del proceso,

al final el tiempo estandar es la suma de todos los tiempos tipo. (Ver tabla N° 13).

Tabla 13: Célculo del Tiempo estandar.

TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS

FICHA DE CALCULO DE TIEMPO TIPO Y ESTANDAR
AREA: EMISION DE POLIZAS PROCES?: EMISION DE RESPONSABLE: Elfas Vasquez C.
POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 25/04/2019 SEGURO MEDICO FICHA N° 1 TIEMPO VALORACION T.BASICO = T.TIPO =
OBSERVACIONES OBSERVADO REALIZADO POR T.PROM * SUPL.= T BAS +
ACTIVIDADES ] 53 = = ] 15%*T.BAS -
1 2 3 a 5 PROMEDIO EL GERENTE DE VALORACION o SUPL
EN SEGUNDOS | OPERACIONES
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). a0 38 a2 39 41 40 85 34.0 5.1 39.1
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION,
BT, 30 30 35 25 30 30 100 30.0 4.5 34.5
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85 17.0 2.6 19.6
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA
CORRESPONDIENTE (OTROS TIPOS DE POLIZA). s0 28 32 30 30 30 85 25.5 3.8 29.3
:I;)gﬂ;fl;)&l? Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE 20 20 21 22 18 20.2 a5 17.2 >.6 10.7
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. 215 220 210 222 207 214.8 85 182.6 27.4 210.0
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGTALIZACION. 20 21 20 20 19 20 85 17.0 2.6 19.6
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DN,
COTIZACION, ETC.). 10 10 10 10 10 10 920 9.0 1.4 10.4
REVISION DE DOCUMENTA CION DE USUARIO. 50 53 48 a7 51 49.8 85 42.3 6.3 48.7
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85 153.2 23.0 176.1
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 90 10.8 1.6 12.4
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 100 5.0 0.8 5.8
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA 3 3 3 3 3 3 100 3.0 0.5 3.5
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100 180.0 27.0 207.0
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 e 87 78 80 80 85 68.0 10.2 782
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERV ISION. 15 15 15 15 15 15 85 12.8 1.9 14.7
RECEPCION DE CARPETA (FISICO). 10 10 12 9 9 10 85 8.5 1.3 9.8
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS). 180 184 178 178 181 180.2 80 144.2 21.6 165.8
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o o o o o 0.0 0.0 0.0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 32 30 85 25.5 3.8 29.3
TIEMPO ESTANDAR 1133.3
19

Fuente: Elaboracion Propia.
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llustracion 10: Diagrama de Actividades del Proceso (DAP), situacion pre-test.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

DIAGRAMA N° 02 |

HOJA N° 02 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
OBJETO: EMISION DE POLIZAS
OPERACION 10.00
TRANSPORTE 4 OO
ACTIVIDAD: EMISION DE POLIZAS DE SEGURO MEDICO
ESPERA -
MIXTO (INSP, OPERACION Y
ALMACENAJE) -
METODO: PROPUESTO
MIXTO (INSPECCION Y 5.00
OPERACION) .
LUGAR: SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC ALMACEN VIRTUAL . 4 . OO
ELABORADO POR: EVC FECHA: 20/05/2019
APROBADO POR: EVC/ VMTG FECHA: 20/05/2019

. TIEMPO EN
2ES SEGUNDOS
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). ‘ ’ 39.10
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION, ETC.). 34.50
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. ) 19.55
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA CORRESPONDIENTE (OTROS 29.33
TIPOS DE POLIZA). .
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE POLIZAS. 19.75
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. 209.97
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE DIGITALIZACION. 19.55
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DNI, COTIZACION, ETC.). 10.35
REVISION DE DOCUMENTACION DE USUARIO. 48.68
—_,
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. .— ( 176.15
DIGITALIZACION DE POLIZA. ‘ —¢ 12.42
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. .— ¢ 5.75
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. ‘ ¢ 3.45
IMPRIME POLIZA APROBADA. 207.00
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE DOCUMENTACION FINAL. 78.20
—]
—
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION. 14.66
RECEPCION DE CARPETA (FISICO). 9.78
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS). 165.78
——
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. .—— 0.00
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. ( 29.33
TIEMPO 19
* El almacén no se esta considerando en las actividades por ser virtual . ESTANDAR MINUTOS

Fuente:

Elaboracion Propia.

55



2.7.2. Resultados del (Pre-Test):

En seguida se muestran los calculos y resultados obtenidos con la aplicacion de las dimensiones
de este PI, los resultados son obtenidos con datos recopilados en las fichas de control durante
30 dias, (ver anexo N° 12).

a) Dimensiones de la Variable independiente:
Tabla 14: Pre -Test dimension (Calidad de Proceso).

VARIABLE DIMENCIONES FORMULA

CP: Calidad de Proceso (%). SECP
Eellales Brasss SECP: Solicitudes emitidos conforme CP = SEAE
- (CP) al proceso.

Estandarizacion de SEAE: Solicitudes emitidos en el rea

Procesos de emision.

406
CP=E=89.23%

Fuente: Elaboracion Propia.
Latabla 14 muestra que el indicador de CP (Calidad de Proceso) es de 89.23%y tiene un 10.77%
de pdlizas emitidas que no cumplieron con el adecuado proceso para su emision, es decir que

tuvieron observaciones.

Tabla 15: Pre — Test dimension (Gestion de Tiempo).

VARIABLE DIMENCIONES FORMULA
GT = FEPES
Gestion de tiempo GT: Gestion de Tiempo (%). TSEPP
Estandarizacién (GT) TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud.
T TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.
_9555 _ o
GT'ams =110.53 %

Fuente: Elaboracion Propia.

La tabla N° 15, muestra que el indicador de Gestion de Tiempo (GT) 6ptimo esperado debe ser

menor o igual a 100%, lo que significa que el resultado mayor a 100%, representa la pérdida de

56



tiempo en las actividades realizados, todo esto en funcion al ciclo del proceso. Como se observa,
existen 10.53 puntos porcentuales de exceso de tiempo, que afecta a otras funciones de los
colaboradores. Para informacion de los datos (ver anexo N° 13y 16).

b) Dimensiones de la Variable Dependiente:

Tabla 16: Pre - Test Dimension (Capacidad de Respuesta).

VARIABLE DIMENCIONES FORMULA

. SEFP
CATELREs CR: Capacidad de Respuesta (%). CR = SCFEP

. TEELESE SEFP: Servicios emitidos en la fecha programada

Estandarizacion de (CR) ' g '

SCFEP: Servicios con fecha de entrega programada.
Procesos
417
I _ 0
R=c- = 82.09%

Fuente: Elaboracion Propia.
La tabla 16, muestra que las entregas de servicios en la fecha programada con respecto al total
de servicios con fecha de entrega programada, se encuentra en 82.09%. Para informacion de los

datos (ver anexo N° 14).

Tabla 17: Pre - Test Dimension (Fiabilidad).

VARIABLE DIMENCIONES FORMULA

F=q. SECE
F: Fiabilidad (%). T~ TSEFP
SECE: Servicios emitidos con error.

SCFP: Total de Servicios emitidos en la fecha programada.

Fiabilidad (F)
Estandarizacion
de Procesos

88
F —1-E =78.90%

Fuente: Elaboracién Propia.

En la tabla N° 17 se observa la fiabilidad de 78.90 %, esta a su vez, es la probabilidad en caso

que Super Envios &Logistica SAC no realice ningiin cambio esta se mantendra entonces para
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incrementar este % sera necesario realizar todas las correcciones necesarias para que de esta
manera las solicitudes de emision se entreguen en los plazos y fechas indicadas con un menor

margen de error. Para informacion de los datos (ver anexo N° 15).

2.7.3. Propuesta de implementacion de mejora.

El estado presente, en el area de operaciones de emision de pélizas de seguro médico, no cumple
con los estandares y objetivos propuestos para la satisfaccion del cliente principalmente en las
siguientes categorias: Medicion, Metodologia, Mano de obra, en el periodo mayo 2019 de
acuerdo a los datos recopilados se observa baja calidad en el servicio brindado.

Tomando en consideracion que es menester en que la calidad que se otorgue a nuestros
compradores (clientes) y/o contratantes de polizas de seguro médico mejore en las categorias
mencionadas; utilizaremos como propuesta de mejora el ciclo de Deming el cual nos permitira
hacer una autoevaluacion y de esta manera mejorar la calidad del servicio de pélizas de seguro
médico a nuestros clientes, aplicando la mejora continua de manera ordenada y correcta en los
procesos, logrando de forma estructurada y sistematica la resolucion de problemas. A
continuacion, presentamos de manera detallada el planteamiento de mejora segun la importancia

(categorias) con problemas a mejorar.
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Tabla 18: Propuesta de Mejora.

PROPUESTA DE MEJORA
Codigo Causas | Categoria | Codigo Propuesta de Mejora.
. Implementar los circulos de calidad para detectar y reducir los
P1 [Reclamos del cliente. P1
problemas.
0 Ausencia de elaboracion de un programa de P Formar circulos de trabajo, generando responsabilidades en los
actividades. % trabajadores, para controlar y mejorar los procesos.
S o Generar registros de control, estandarizar los procesos mediante
P3  |Ausencia de indicadores para los procesos. g P3 o 8 ) P
] Procedimientos, Mapa de Procesos, Flujogramas, DAP, DOP, etc.
) ) - 2 Supervision y capacitacion al personal sobre los procesos
P4  [Ausenciade inspeccidn constante en los procesos. P4 )
estandarizados.
) ) Capacitacion constante con los colaboradores sobre el correcto
P5 |Formatos y fichas de registro mal [lenados. P5 .
llenado de registros de control.
P6 |Falta estandarizacion en los procesos. P6 |Reorganizarlas actividades y estandarizar los tiempos de proceso. 2
P7 |Ausencia de formatos estandarizados. P7 {Implementacion de Procedimientos y registros de control. [ ]
P8 |Ausencia de actualizacion de la DB. ‘% P8 [Seguimiento al cliente.
e
P9 [Faltaactualizacion en los procesos. 8 P9 [Capacitar en forma adecuada a los colaboradores.
ET— y — 0
Lainformacion en la documentacion de los clientes | & ) . ) -
P10 i . S | P10 |Realizarregistro de los clientes de forma periddica.
estan desactualizados.
» . . Llevar un mejor control en la documentacidn personal de los
P11 |Informacion errada brindada por el cliente. P11 |
clientes.
Informacion por parte de los vendedores con _
P12 ey P12 |Capacitacion constante alos colaboradores.
errores.
P13 |Erroren ladigitacion al emitir el documento. P13 |Implementar circulos de calidad, para reducir los errores. O
P14 |Ausencia de capacitacion adecuada al personal. P14 |(Implementar capacitaciones constantes.
P15 |Se realizan labores adicionales por reprocesos. P15 |(Implementar capacitaciones con respecto a los procesos. J
Los trabajadores no aplican correctamente los -
P16 . J, P § P16 |Implementar capacitaciones con respecto a los procesos. U
procedimientos actuales 8
P17 (Rotacion del personal constante. g P17 |Determinarla causa e incentivar el trabajo en equipo.
g
P18 |Inasistencias constantes. S | P18 |Determinarlacausae incentivar el trabajo en equipo.
P19 |Lamayor parte del personal es contratado. P19 (Implementar Manual de Induccién.
. . Implementar los circulos de calidad e incentivar el trabajo en
P20 |Ausencia de un adecuado clima laboral. P20 )
equipo.
. Implementar los circulos de calidad e incentivar el trabajo en
P21 (Personal desmotivado. P21 p‘ )
equipo.

Fuente: Elaboracién Propia.



Tabla 19: Diagrama de Gantt de Propuesta de Mejora.

FJECUCION DEL PROYECTO

ACTIVIDADES JuLlo AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE
SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
112(3(411|2(3(4|1]|2|3(4|1|2|3(4

REUNION CON GERENCIA

REVISION DE LAS CAUSAS QUE GENERAN LOS RECLAMOS

MANUAL DE INDUCCION,PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES

DESARROLLO DE CAPACITACION (PROCESO)

DESARROLLO DE CAPACITACION (REGISTROS,FORMATOS)

IMPLEMENTACION DE CIRCULOS DE CALIDAD

REORGANIZACION DE LOS PROCESOS

ESTANDARIZACION DE TIEMPQS

RECOPILACION Y ANALISIS DE DATOS ( POST TEST)

EVALUACION Y ESTUDIO DE LOS RESULTADOS (POST TEST)

ELABORACION DE INFORME FINAL DEL PROYECTO

REUNION CON GERENCIAY ENTREGA DEL INFORME FINAL

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 20: Presupuesto de Proyecto.

MONTO

DESCRIPCION HORAS — costo/HORA
HOMBRE TOTAL
REUNION CON GERENCIA Y REVISION s/ 88.74
DE LAS CAUSAS QUE GENERAN LOS RECLAMOS

GERENTE GENERAL 1 s/ 33.33 | S/ 33.33
GERENTE DE OPERACIONES 1 s/ 20.83 | s/ 20.83
JEFE DE OPERACIONES 1 s/ 14.58 | S/ 14.58
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 1 s/ 10.00 | S/ 10.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 1 s/ 10.00 | s/ 10.00
REORGANIZACION DE LOS PROCESOS HORAS COSTO/HORA | S/ 140.00

HOMBRE
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 5 s/ 10.00 | S/ 50.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 5 s/ 10.00 | S/ 50.00
IMPRESIONES,0TROS GASTOS s/ 40.00
MANUALES CANTIDAD |[COSTO/UNIDAD| S/ 675.00
INDUCCION 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
FUNCIONES 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
PROCEDIMIENTO 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
IMPRESION Y ANILLADOS 45 s/ 5.00 [ S/ 225.00
CAPACITACIONES HORAS | c5510/HORA s/ 283.73

HOMBRE
OPERADORES 9 s/ 5.00 | s/ 45.00
GERENTE GENERAL 1.5 s/ 33.33 | S/ 50.00
GERENTE DE OPERACIONES 3 s/ 2083 | s/ 62.49
JEFE DE OPERACIONES 3 s/ 14.58 | s/ 43.74
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 3 s/ 7.50 | s/ 22.50
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 3 s/ 10.00 | S/ 30.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 3 s/ 10.00 | S/ 30.00
IMPLEMENTACION DE CIRCULOS DE CALIDAD H':)?V'TQ:E COSTO/HORA s/ 119.37
GERENTE GENERAL 1.5 s/ 20.83 | S/ 31.25
GERENTE DE OPERACIONES 1.5 s/ 16.67 | S/ 25.01
JEFE DE OPERACIONES 1.5 s/ 1458 | S/ 21.87
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 1.5 s/ 7.50 | s/ 11.25
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 1.5 s/ 10.00 | S/ 15.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 1.5 s/ 10.00 | S/ 15.00
ESTANDARIZACION DE TIEMPOS HORAS COSTO/HORA | S/ 120.00

HOMBRE
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 6 s/ 10.00 | S/ 60.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 6 s/ 10.00 | s/ 60.00
OTROS GASTOS CANTIDAD [COSTO/UNIDAD| S/ 1,434.00
VIATICOS 32 s/ 12.00 | S/ 384.00
MOVILIDAD 32 s/ 30.00 | S/ 960.00
ELABORACION E IMPRESION DE INFORME 3 s/ 30.00 | S/ 90.00
INVERSION TOTAL s/ 2,860.84

Fuente: Elaboracién Propia.
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Medicion:

P1). - Implementar los circulos de calidad para detectar y reducir los problemas.

Los Circulos de Calidad, son grupos de trabajo quienes mediante un seguimiento y control en
los procesos permitiran detectar a tiempo los problemas y tomar decisiones adecuadas para la
resolucion de los mismos; ademas debe de asegurar que el producto y servicio cumplan con los
estandares minimos de calidad. El Ciclo Deming recomienda que los circulos de calidad deben
estar desde los inicios del proceso, de esta manera se puede planificar la mejora en el proceso
solo asi se estard mejorando la calidad del servicio, evitando los reprocesos y malestar de los
clientes.

Formar circulos de trabajo, generando responsabilidades en los trabajadores, para controlar y
mejorar los procesos.

La participacion de todos los colaboradores es muy importante en los circulos de trabajo, ya que
adquieren responsabilidades en cuanto al control y mejoramiento de los procesos hacia el logro
de los objetivos. Con las responsabilidades asignadas se podra minimizar los problemas en el
proceso, mejorando la competitividad de los mismos; planificando, innovando, mejora
constante y a la vez adoptar una nueva filosofia de contribuir a la calidad del servicio. Se debe
de considerar que en cada equipo de trabajo debe de tener un lider el cual los guiara de la mejor
manera posible en los procesos y hara un cambio de filosofia eliminando los miedos y

alcanzando los objetivos trazados.

P3). - Generar registros de control, estandarizar los procesos mediante Procedimientos,
Mapa de Procesos, Flujogramas, DAP, DOP, etc.

Teniendo la informacion necesaria, circulos de trabajo y area de control cada una con sus
respectivas responsabilidades se tendra que revisar, actualizar e innovar en los procesos, es
decir, con el compromiso y participacion de todos los colaboradores involucrados estaran
siempre en un proceso de mejora continua. A continuacion, se establecerd el siguiente
cronograma de actualizacion y revision de procedimientos el cual sera de manera anual con la
finalidad de poder llevar un adecuado control de los procesos en el area de emision de pélizas.
De encontrarse algunas observaciones se procedera a modificar y capacitar para la mejora

continua en los procesos.
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Todas las actividades y mejoras realizadas deben de estar debidamente registradas para poder
Ilevar un control; se debe de considerar que no basta que cada trabajador haga su mejor esfuerzo,
sino que los procesos deben de ser los adecuados y mejorados en forma continua para tener un
mejor rendimiento y mejor calidad de servicio. De esta manera las actividades estaran plasmadas
en un cronograma donde los lideres de cada equipo de trabajo se reuniran con los colaboradores.
Para realizar la estandarizacion sera muy importante establecer procedimientos los cuales sirvan
de guiay los colaboradores puedan realizar sus actividades de manera eficiente; asi mismo seran
de ayuda flujogramas, mapa de procesos, DAP los cuales establecen los pasos a seguir durante

el proceso.

P4). - Supervision y capacitacion al personal sobre los procesos estandarizados.

En todas las organizaciones el personal o colaborador es el elemento principal y fundamental,
por ello es necesario que estén debidamente capacitados con la finalidad de dotarles de las
herramientas y habilidades para que puedan ser mejores profesionales. Ademas de mejorar el
ambiente laboral formando lideres, personal calificado y competitivo, de esta manera reducir la
alta rotacion de personal (rotacion) que tiene la empresa.

Habiéndose identificado las necesidades y trazados los objetivos, se realizaran capacitaciones,
las cuales seran dinamicas, facil aprendizaje y sobre todo de interaccion es decir de escuchar las
preguntas y absolver sus dudas de los colaboradores (feed-back). Para validar el desarrollo y
cumplimiento de las capacitaciones se presentara un cronograma y formato de capacitacion, este

serd firmado y archivado en el file de cada trabajador.

P5). - Capacitacion constante con los colaboradores sobre el correcto llenado de registros
de control.

Cabe resaltar que las capacitaciones son fundamentales en una organizacion, ya que permite la
mejora continua, estas deben de contener temas relacionados con los procesos establecidos y/o
nuevos, como también de habilidades blandas con la finalidad de incorporar las buenas practicas

en los equipos.

Metodologia:
P6). - Reorganizar las actividades y estandarizar los tiempos de proceso.
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Para poder mejorar los procesos en la organizacion, es necesario reorganizar las actividades, es
decir, eliminar las actividades que no agregan valor y mejorar las ya existentes, estas seran segun
Deming. La reorganizacion de actividades sera con el fin de mejorar los tiempos, de esta manera
se podra mejorar el funcionamiento del proceso, para ello la toma de decisiones serd vital, asi

como la comunicacion y el trabajo en equipo para optimizar la operatividad de la empresa.

P7). - Implementacion de Procedimientos y registros de control.

La implementacion de procedimientos, formatos y registros de control serd fundamental en los
procesos ya que en ellos se registrara y servira para llevar el control de los mismos, ademéas nos
permitird realizar la medicién, describiendo y solucionando los problemas existentes en la

organizacion.

P8). - Seguimiento al cliente

El seguimiento al cliente es muy importante en la organizacion debido a que nos proporcionara
la informacion actualizada del cliente (direccion, email y demas datos necesarios), asi como la
informacién si esta satisfecho con el servicio brindado; ademas una organizacion que se

preocupa y les da importancia a sus clientes da una mejor imagen.

Mano de Obra

P19). - Manual de Induccion.

Llamado también Manual de Bienvenida. Sera importante la elaboracion de un manual de
induccidn, de esta manera el personal se podré involucrar con las politicas, filosofia, historia,
objetivos, metas, procesos, jerarquias, etc. de la empresa; ademas tendra conocimiento de las
mismas, por ello es necesario elaborar e implementarlo, se debe de tener en cuenta que el disefio
y organizacion debe ser didactico de tal manera que interactie con el colaborador y que

considere las actividades de la organizacion.

P20). - Implementar los circulos de calidad e incentivar el trabajo en equipo.
Con la implementacion de los circulos de calidad se podra detectar los errores del servicio, es
decir sera una herramienta de apoyo para mejorar la calidad, ademas se espera que el servicio

brinde la satisfaccion esperada por el cliente a un precio razonable.
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La implementacion de los circulos de calidad tiene la base en el trabajo en equipo, asi como
respetar las reglas y aceptar las decisiones del equipo y poder solucionar los problemas con
satisfaccion, siendo un medio de integracién y mantiene la comunicacion constante y asertiva

en la compafiia.

2.7.4. Implementacion de la propuesta de Mejora.

Diagnostico de la empresa:

El éxito de la implementacion depende de la fiabilidad de la informacion obtenida en esta etapa,
aqui se obtiene informacidon sobre los servicios que realiza la empresa, procesos, capacidad de
planta, recopilacion de datos historicos, se evalia la demanda del producto y el ritmo de
produccidn necesario. Para el diagndstico de la empresa se hizo uso de las herramientas de la

calidad como son; Ishikawa y Diagrama de Pareto (ver Anexo 2y 3).

Tabla 21: Hoja de ruta de la implementacién de la Estandarizacion de procesos.

Identificaciéon de indicadores clave KPI
Recogida y analisis de datos Ishikawa, Pareto

J

-

Seleccidn y definiciéon de linea/area piloto
Definicidon del sistema de indicadores
Planificaciéon para la Implementaciéon de Estandarizacién de procesos

Sensibilizacién a todo el personal
Plan de capacitaciones
Mejorar los procesos mediante laimplementacién de procedimientos y
controles.

Mejora control de la calidad

J

Trabajo estandarizado
Optimizacién de métodos de trabajo
Fuente: Elaboracion Propia.
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Fase 1.-Planificar.

Planificacion de implementacion.
Se solicito al Gerente General de Super Envios & Logistica S.A.C., el permiso respectivo para

poder realizar el Proyecto de Investigacion y desarrollo de tesis, mediante una carta de

compromiso. (Ver llustracion 11).

llustracion 11: Carta de Compromiso.

CARTA N° 001-2019/EVC.

Lima, 22 de Abril de 2019

Sefior:

Edwin Laura Calcina.

Gerente General.

Super Envios & Logistica S.A.C
Presente.- i e il st D

GERENC!A GENERAL

P i & W 4 A b

De nuestra mayor consideracidn.

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted muy respetuosamente para saludarlo y
al mismo tiempo solicitar su autorizacién Y apoyo para el desarrollo de un proyecto de tesis en
la empresa que Ud. dirige, misma que es requisito indispensable para nuestra formacion

profesional y para la escuela profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo-

Lima.

Los detalles de la tesis consisten en los estudios, andlisis, propuesta de mejoray

estrategias a desarrollar en el drea y en los procesos de emisién de pdlizas que realizan en su

organizacion.

Esperando que acepte nuestra solicitud, nos comprometemos a contribuir con aportes

de nuestra formacidn en beneficio de su organizacion

Agradecemos de antemano la aceptacion, sin otro particular nos suscribimos.

Atentamente,
2 x‘j \
Elias Vasquez Cercado Victor Manuel Torres Gutiérrez
DNI N° 10749484 DNIN®10379146
Cédigo de alumno N° 6700280123 cédigo de alumno N°6700280278
Escuela profesional de Ingenieria Industrial Escuela profesional de Ingenieria Industrial
Universidad Cesar Vallejo - Lima Norte Universidad Cesar Vallejo - Lima Norte

Fuente: Elaboracion propia.



Para realizar la primera fase del ciclo Deming (PHVA) fue necesario la reunion con la gerencia
de SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C. La finalidad fue definir y analizar los problemas
presentes en la organizacion, asi como las deficiencias en los procesos existentes. En la reunién
se acordo elaborar instrumentos y estrategias que nos ayuden a mejorar la calidad del servicio

que se brinda. Cabe resaltar que en la reunién realizada estuvieron los jefes y supervisores de

las areas involucradas.

llustracién 12: Acta de Reunién con Gerencia.

UPER ENVIOS &

LOGISTICAS.A.C

)

ACTA DE REUNION coODIGO
Elaborado por: l Revisado por: ] Aprobado por: ] Fecha: SP-AR-001
Elias Vasquez c. | Edwin Laura Calcina. | Edwin Laura Calcina. | 3/07/2019

REUNION GENERAL

Fecha de Reunién: 3/07/2019 I

Participantes:

Elias Vasquez Cercado.

Normbres y Apaidos

REUNION DE GERENCIA

REUNIONES DIVERSAS

Reunién N°:

001-2019 ]

Edwin Laura Calcina.

Normbres y Apolidos

Cango: Eatudiante de ngenieria Mdustrial UCV. Cargo. Gerente General
Victor Torres Gutiérrez Jorge Giudichi Escudero
Nomtres y Apaidos Nomerss y Apowoos
Cargo Estudiants de higenieris dustrial UCV. Samo. Garente de Operacionas.
Roberto Curay
Normbxes y Apeficos
cage Jefe de Operaciones

| - Temas Generales

Responsable

Agenda Duracién minutos
Definir y analizar los problemas presentes en la organizacion asi como las Elias Vésquez y
en los pr ISt 3 Victor Torres
Elias Vasquez y v
2 |Ralidad problematica de la empresa. Vicior Torres 25
o Elias Vasquez y 3 - Se propuso: aplicacién de la mejora continua atravez
3 |Propuesta de las metodologias para solucion de los problemas. ictor Tores 15 del ciclo Deming
mas Propuestos
Re at
rnke Cumplimiento Comentarios para seg
¥ Ela.horar hervamlgnlas y esvglegles que nos ayude a mejorar la Elias Vésquez y SOTES1S
calidad del servicio que se brinda. Victor Torres
R N Elias Vasquez y 1/07/19 - .
2 |Reorganizacion de los procesos. \Heter Torras 02/07/19 De acuerdo al cronograma
’ . o Elias Vasquez y 1/07/19 -
3 |Creacién de manuales: induccion,procedimientos y funciones. Vickor Torres 02/07/19 De acuerdo al cronograma
o . Elias Vasquez y 16/07/19 -
4 |Desarrollo de capacitaciones de los procesos y tiempos. Victor Torres 30/08/19 De acuerdo al cronograma
s X Elias Vasquez y 01/08/19 -
5 |Desarrollo de capacitaciones de registros y formatos. Victor Torres 13/09/19 De acuerdo al cronograma
Implementacién de circules de calidad,area de control de calidad y Elias Vasquez y 01/08/19 -
8 |estandarizacion de tiempos. Victor Torres 06/09/19 Os:scusrdo sl croncgrama
A . Elias Vasquez y 19/08/19 -
7 |Recopilacion y evaluacién analisis de datos para el pos-test y evaluacién Victor Torres 20/09/19 De acuerdo al cronograma
" Elias Vasquez y 16/09/19 -
8 |- Elaboracion y entrega de informe final. Victor Torres 11/10/19 De acuerdo al cronograma "
Siendo las 10:55 hrs. del dia 03 de Julio del 2019, sin mas temas que tratar, se da por concluida la reunién de Coordinacion para la -] ion de dari { de

procesos en el area de isién de poli édi

de seguro

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22: Cronograma de actividades y reunién de coordinacion.

EECUCION DELPROYECTO -_—a
ACTVIDADES J0uo AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE
SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS |~ SEMANAS
ANEERBEERRERREERD &
IREUNIONCONGERENC\A
IREV\SION DELAS CAUSAS QUE GENERANLOS RECLAMOS

IMANUAL DEINDUCCIGN PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES
DESHRROLLO DE CAPACITACION (PROCES0] I
DESHRROLLO DE CAPACITACION (REGISTROS FORMATOS)

IIMPLEMENTACIONDEC[RCULOS DECALIDAD

IronemvzcioneLosprocescs

ESTANDARIZACION DETIVPOS

 RECOPILACIN Y ANALISIS DE DATOS POST TEST)

EVALUACION Y ESTUDIO DELOS RESULTADOS(POST TEST)

ELABORACIGN DEINFORME FINAL DEL PROYECTO

IREUNION CON GERENCIAY ENTREGA DEL INFORMEFINAL

|

Fuente: Elaboracién Propia.

Fuente: Stper Envios & Logistica S.A.C.

Tabla 23: Cronograma de capacitacion.

SUPEREIISRLOGISTIASAC CRONOGRAMA DE CAPACITACION
) TR AN S Elaborado por: Revisado por Aprobado por Fecha:
EVC ELC ELC 15/07/2019
Meta Resultado | Total de actividades | Cumplidos | EnProceso | Programado | No Cumplido
100% 100% 4 4 0 0 0 Jul |Ago
Actividades Detalle
1 Sensiblizacion En temas de estandarizacion y ciclo deming.
2 Capacitacion en circulos de calidad Dar conocer los lios beneficios de esta herramienta |
3 Procedimiento de emision de pélizas Dar a conocer el procedimiento estandarizado de emision de polizas
4 Manual de funciones Funciones de cada personal. |

Fuente:

Elaboracion Propia.
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FASE 2.- HACER.

Manual de induccion. - Es un documento escrito cuya finalidad es
de motivar, integrar e involucrar al nuevo colaborador en la
organizacion. ElI manual consta de informacion relacionada a
objetivos, mision, vision, seguridad, etc. de esta manera el
colaborador se identificard con la organizacion teniendo confianza

y ademas nos brindara su mejor rendimiento. (Veranexo N°17 de

manuales).

Manual de funciones. - EI manual de funciones es un documento
donde esta descrito las funciones que realiza el colaborador en el
puesto de trabajo, asi como cargo asignado, objetivos y jerarquia en
las labores

caso se presente eventualidades referentes a

encomendadas. Este ser4& de ayuda fundamental para los
colaboradores nuevos o antiguos debido a que determina las
responsabilidades del colaborador.

(Ver anexo N° 18 de manuales).

Manual de procedimientos. - Es un documento escrito que contiene
informacidn referente a politicas y procedimientos del proceso que
realiza la organizacion, es decir, es un conjunto de acciones u
operaciones descritas que se va a realizar durante la emision de la

poliza. (Ver anexo N° 19 de manuales).

Qmm ewvios a LosisTica s-n,

MANUAL

IN

(-)/m.«- ENVIOS & LOGISTIEA SAE

MANUAL DE
FUNCIONES DE LA
EMPRESA SUPER

ENVIOS &
LOGISTICA S.A.C

2019

—_—

&) bt i

Vs S N
MANUAL
DE
PROCEDIMIENTOS

2019
\_ A

\

69


file:///C:/Users/Mi%20Portátil/Desktop/CICLO%20X_1/MANUALES/MANUAL_DE%20_INDUCCIÓN.docx
file:///C:/Users/Mi%20Portátil/Desktop/CICLO%20X_1/MANUALES/MANUAL_DE%20_INDUCCIÓN.docx
file:///C:/Users/Mi%20Portátil/Desktop/CICLO%20X_1/MANUALES/MANUAL_DE%20FUNCIONES.docx
file:///C:/Users/Mi%20Portátil/Desktop/CICLO%20X_1/MANUALES/MANUAL_DE_PROCESOS.docx

Desarrollo de Capacitaciones del Proceso.

Se realizo la sensibilizacion en temas de estandarizacion de proceso y Ciclo Deming a todo el
personal que interviene en el proceso, asimismo se dio a conocer el procedimiento de emision
de pdlizas y el manual de funciones, segun el cronograma establecido (Ver llustracion N° 13 y
14).

llustracion 13: Registro de Capacitacion dia 15/07/19.

(:l/ SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C] 4
._&/ “NUESTRO NOMBRE NUES TRA & LA IOA
REGISTRO DE CAPACITACION Revision 00
Elaborador por Revisado por Aprobado por Fecha Pagina
EVC ELC ELC 15/07/2019 1 de 1

DATOS DEL EMPLEADOR
Domicilio (Direccion,

Razon social RUC distrito, provincia,

departamento)

Av. Paseo de la Republica
3507 - San Isidro.

N° de trabajadores en el
centro laboral

SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC 20543065634

TIPO DE CAPACITACION (Marcar con una "X")

Lugar del Evento:

Capacitacion
: SALA DE REUNIONES (PISO 10).
Fecha: : 15 DE JULIO DE 2019.

Hora de Inicio: - 08:35 Hrs. : 10.05 Hrs.

Capacitador: : ELIAS VASQUEZ CERCADO.

Entrenamiento

APELLIDOS Y NOMBRES AREA/CARGO FIRMA ROTAL

1 (:(fiju'" n [Cu.(a chl(_‘.‘n “ 5‘6&10«;\
2 Jcrom /CWL@ (b@*w @mur AsisTEnit
VR ARrs ol L snesunss

b .Sor_%(; Mebosio UMNoa. Infanke fox\iec
I° Roberde Cosy fivecr \e®. 6/2 6 Cindp

s (0ceres /‘(/6/710 / )c/&’c'f [%7/?1

/(L/.}«A Lok

Temas: Duracion Responsable Observaciones
- Sensibilizacién en habilidades blandas y liderazgo. 20' EVCNTG
- Estandarizacion de Procesos. 40" vIG
- Ciclo Deming (PDCA). 30' EVC
R ———

Fuente: Elaboracion Propia.
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lustracion 14: Registro de Capacitacion dia 05/08/19.

“ snillnn"mvl.a.fn l\r.)als»‘ncf S.A.C pa
Q, e REGISTRO DE CAPACITACION S
Elaborador por Revisado por Aprobado por Fecha Pagina
EVC ELC ELC 5/08/2019 1de1

DATOS DEL EMPLEADOR

Domicilio (Direccion, % ‘
: : i g N° de trabajadores en el
Razon social RUC distrito, provincia,
centro laboral

departamento)

Av. Paseo de la Republica
SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC 20543065634 3507 - San Isidro.
TIPO DE CAPACITACION (Marcar con una "X")

Lugar del Evento:

imulacro de

Capacitacion Emergencia

: SALA DE REUNIONES (PISO 10).
Fecha: : 05 DE AGOSTO DE 2019.

Hora de Inicio: : 09:05 Hrs. : 10.35 Hrs.

Capacitador: : ELIAS VASQUEZ CERCADO.

Entrenamiento

¢ NOTA/
r
APELLIDOS Y NOMBRES AREA/CARGO FIRMA OBSERVACIONES

' Qutn  favre Caleina G lpred| M
2 Tomem ’(’C‘ij (/Q,ZM/W ( gmur Asisrae| T
s QB uSw/ RS Hennsvps 2 A M?
g Jocae Rotuio oo, Tndacte Anfliee T

5 }?ﬂﬂ/v}ﬁ G.'CQ{ QT’UZW , Aec.o%m&%ﬁ&b’ % -
Qe }/Efrlo Dariel Mactrn /

/’]w[ P

Duracion Responsable Observaciones

- Sensibilizacién (Trabajo en equipo). 20
- Manual de Funciones y Obligaciones. 30"
- Procedimiento de emision de pdlizas. 40

Fuente: Elaboracién Propia.
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llustracion 15: Fotografias de capacitaciones.

Fuente: Stper Envios & Logistica S.A.C.

Implementacion de los Circulos de Calidad.- Esta conformada por personal de la organizacion
de forma voluntaria quienes tendran la responsabilidad de fomentar los valores participativos y
el trabajo en equipo como también buscar soluciones a problemas detectados y/o deficiencias
encontradas en la organizacion y en las areas de trabajo, con la finalidad de mejorar la actividad
o labor encomendada, de esta manera dara cumplimiento de los tiempos y procesos segun las
funciones y actividades de los colaboradores el circulo de calidad queda establecido como se

indica en el acta N°2 (Ver ilustracion N° 16).
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lustracién 16: Acta de reunion para formacion del circulo de calidad.

ACTA DE REUNION cODIGO
SUPER ENVIOS &
LOGISTICAS.A.C Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha: SP-AR-002
Elias Vésquez c. Edwin Laura Calcina. Edwin Laura Calcina. 14/08/2019

REUNION GENERAL REUNION DE GERENCIA - REUNIONES DIVERSAS

Fecha de Reunién:  14/08/2019 ] Reunién N°: 001-2019 ]

Participantes:

Elias Vasquez Cercado.
Nombres y Apalidos
Cango: Estudiante de Ingenieria Industrial UCY.

Edwin Laura Calcina.
Nobres y Apelicos
Carge:  Gerente General

Victor Torres Gutiérrez Jorge Giudichi Escudero
Nomtres y Apelidos Nontres y Apellicos
Cargo:  Estudiants de Ingeniaria Industrial UCV. Cargo: Gerente de Operaciones.
Pl
Jorge Ulloa Infante Roberto Curay [ (» ima
Normbres y Apelidos Nomtres y Apelidos

Cargo:  Auxllar Administrativo cag: Jefe de Operaciones

| - Temas Generales

Responsable

Agenda Duracion minutos

Elias Vasquez y
Victor Torres

Implementacion de los Circulos de Calidad.

i - Temas Propuestos

Responsable

item Acuerdos Comentarios y observaciones

Tamafio.- El nimero de personas que integran los circulos de calidad .
% . Elias Vasquez y = %
1 |queda conformado por 04 colaboradores de la empresa Super Envios Victor Torres e G S
& Logistica S.A.C, registrados en esta acta. = ¥
= 3
i 2 i Elias Vasquez y /
2 |Periodicidad.- Los integrantes se reunirdn normalmente 2 veces al mes. Victor Torres

Elias Vasquez y

3 |Integrantes.- El control serd realizado por el lider de cada uno de los circulos, Victor Torres

Participacion.- El lider a pesar de formar parte del grupo,no tomaré decisiones Elias Vasquez y

individuales,siempre lo hara en coordinacion con el grupo. Victor Torres
b
b
5 Capacitacion.- Los miembros deberan recibir capacitacion constante,para que Elias Vasquez y =
cada uno puedan participar de forma adecuada. Victor Torres

Siendo las 15:35 hrs. del dia 14 de Agosto del 2019, sin mds temas que tratar, se da por concluida la reunién de Coordinacion para la Implementacion de circulos calidad en
el area de emision de pdlizas de seg édi

Fuente: Elaboracion propia.
FASE 3: - VERIFICAR.

Los Circulos de Calidad, seran los encargados de planificar, supervisar, revisar y mejorar los

procesos como también las actividades de la organizacion, de esta manera el flujo establecido
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debe de cumplir los plazos y los pardmetros asignados mejorando el desempefio en todos los

niveles de la organizacion, con ello se espera que la satisfaccion del cliente mejore.

Para ello se elaboro los formatos de encuesta (Ver ilustracion N° 18), los cuales se realizaran a

los usuarios para poder determinar el nivel del servicio que se esta brindando y asi poder

mejorarlo; asi mismo se establecieron indicadores de gestion (KPI) los cuales servirdn para

poder evaluar a los colabores en cuanto a sus funciones y metas establecidas (Ver llustracion

17).

llustracion 17: Indicadores para medir la calidad.

I CODIGO
‘SUPER ENVIOS & LOGISTICAS.AC
) OBJETIVOS DE CALIDAD - KPI
REV. 00
ELABORADOR POR REVISADO POR APROBADO POR FECHA
. INDICADOR DE CUMPLIMIENT
PERSPECTIVA N OBJETIVO GENERAL o META FORMULA PLAZO
DESEMPENO KPI
- Encuestas contestadas por
- Mejora.rla comunicacién cllentgs de servicios 30 encugstas SEncuestas respondidas SEMESTRAL
con el cliente. concluidos o en proceso respondidas.
durante el semestre.
SATISFACCION AL CLIENTE - Aumentar la satisfaccign | Centes satisfechos (4 SEncuestas calificadas con 46 5.
del dliente 5) sobre el total de clientes 90% B SEMESTRAL
' encuestados. 2Encuestas
. ., -% de solicitudes - . .
- Mejorar la atencién de ) Ysolicitudes atendidas a tiempo.
) atendidas dentro del plazo 100% . SEMESTRAL
consultas del cliente. ) Ytotal de solicitudes.
establecido.
- Optimizar las . Horas de capacitacion a todos los
DESARROLLO HUMANO competencias del equipo Hora.s to.t,ales e 12 2 P i SEMESTRAL
de trabajo capacitacion (semestral). trabajadores.

Fuente: Elaboracidn propia.
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llustracién 18: Encuesta de satisfaccion del cliente.

(O ememmninss | ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE =
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR FECHA
So2el JUcA 7| Roberto e RAY gowinN L < | 22 /0%/2019

Estimado Cliente.

- Para Super Envios & Logistica S.A.C,, su opinién es muy importante; por ello le agradecemos su atencién para contestar la siguiente|
encuesta a fin de identificar oportunidades de mejora en el desarrollo de nuestros servicios, los cuales estamos seguros redundaran en una
mayor satisfaccion de nuestros clientes.

- Por favor califique el Desempefio de Super envios &Logistica S.A.C. de los servicios provistos a la fecha, utilice la siguiente calificacion:
5 = Excede expectativas. 4 =Muy bueno. 3 = Bueno. 2 = Regular. 1 = Malo.

. _ Calificacién
Area Operativa Observacion.

Planificacién y coordinacion del servicio.

Cordialidad y dedicacion del personal. )(

Capacidad Técnica del personal que ejecuta el servicio de pdliza. >(

Plazo de ejecucion del servicio.

Calidad y presentacion del producto . >

Plazo de entrega. p <

Nos gustaria que nos dejara sus Sugerencias, Opiniones, Inquietudes:

Lima, .. 23 de. D.EILENBLE . 2019

Fuente: Super Envios & Logistica.

FASE 4.- ACTUAR.

Reorganizacion y Estandarizacion de los procesos.

Una vez implementado los manuales de induccion, procedimientos y funciones, y haber
capacitado a los colaboradores del area, se procedié con la reorganizacion del proceso de
emisién de pdlizas de seguro médico.

Durante la segunda, tercera y cuarta semana del mes de agosto. Luego de analizar los procesos
y evaluar la calidad del servicio brindado, se planificé y considerd reorganizar las actividades
gue no agregaban valor, demora en los tiempos y deficiencia en la calidad, (\Ver ilustracion N°
19 y 20), de esta manera se optimiza los tiempos y mejora la calidad del servicio del area de

emisién de pdlizas de seguro médico.
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lHustracion 19: DOP De emision de poliza de seguro médico (Estandarizado).

SOLICITUD DE
POLIZA

RECEP CION
DE SOLICITUD

REVISIOh
D

OCUMENTA

cu’)y

T

SE LECh

DEL TIPO DE

POLIZA
Documentos asociados.

IMP RE SION
DE

DOCUMENTO

IDENTIFICAR
Y SEPARAR

POR
CATEGORIA

INGRESO DE
INFORMACIO
N ALA BD

DIGITALIZAR
POLIZA

OBTENCION
DE CODIGO
DE POLIZA

EMISION DE
POLIZA EN
EL SISTEMA

DOP DE EMISION DE POLIZAS DE SEGURO MEDICO SITUACION (POS-TEST)

Gsu’m DE

POLIZA PARA

VISTO BUENO.

APROBACION
DE POLIZA

IMPRIMIR
POLIZA

Documentos asociados.

—

ARMADO DE
CARPETA

¥

POLIZA

Operacion 8
Operacién e c

Inspeccién
Almacenamiento (0]
Total 13

Fuente: Elaboracion propia.



llustracion 20: Flujograma de emisién de poélizas de seguro médico (situacion Post-Test).

FLUJOGRAMA DE PROCESO DE EMISION DE POLIZA SITUACION (POS-TEST)

CLIENTE

GERENTE DE OPERACIONES |[

DIGITALIZACION

INICIO

Solicita emision de
polizas (via e-mail).

Completa informacion.

Recepcion de solicitud
via e-mail).

€lmple con'e
condiciones de
contrato?,

Solicita la informacion

faltante.

~
/\ Circulos de calidad

—

%

~X s-—~

elecciondetipode
péliza
-V—=

Impresion de documentos
(dni,cotizacion,etc).

Identificar y separar por
categoria.

v 5

Recepcion de
documentos

Ingreso de informacion a
la BD.

Digitalizar la péliza.

Obtencion de codigode
poliza.

Emisionde polizaen el

sistema

Imprime péliza aprobada.

e

-~
—
_ ~

Entrega al operador
correspondiente via
e-mail).

Fuente: Elaboracion propia.

Area de despacho
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En la etapa de reorganizacién de los procesos, se agregaron cuatro filtros estratégicos (ver
ilustracion 20), que estan conformados por los circulos de calidad los que contribuyen en la
mejora del proceso; ademas se eliminaron las actividades que no generaban valor agregado, a

continuacion, se explica en que consiste la reorganizacion del proceso:

El encargado de pdlizas, una vez que recepciona la solicitud por parte del cliente, aplica
el primer filtro, que es revisar toda la documentacion si esta es conforme, lo realiza
apoyandose de un Check List (ver anexo 20), esto permite que el proceso desde un inicio
se realice con éxito, en caso de que esta no cumpla con la conformidad, es remitida al
gerente de operaciones para solicitar la informacion faltante.

- En la seleccion de las polizas en caso no ser de seguro médico, esta es emitida al area
correspondiente (via e — mail) eliminando el tiempo del traslado de la documentacion.

- Seelimind la actividad del llenado manual de datos del usuario, ya que este no generaba
ningun valor agregado al proceso, toda la informacion del usuario serd ingresada
directamente a la base de datos (DB).

- Endigitalizacion ya no es necesario la revision de los documentos del usuario, ya que fue
revisado por el primer filtro, por el encargado de polizas, de esta manera se optimiza los
tiempos y los emplea solo en la digitalizacién y emision de las pélizas.

- Laactividad de transporte de la carpeta de digitalizacion a supervision, fue eliminada; con
la reorganizacion del proceso antes que la p6liza sea impresa, esta es enviada a supervision
(via e-mail), para que pase por el ultimo filtro, sea revisada, aprobada; luego se imprime
y se arme la carpeta con toda la documentacion correspondiente, finalmente es enviada al
area de despacho.

- Al realizar la reorganizacion del proceso se han eliminado tres actividades que no

generaban valor agregado, (Ver tabla N° 28).
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Estandarizacion de los Tiempos. Luego de haber realizado la reorganizacion del proceso se
procedio a la estandarizacion de los tiempos.

Se realizo la observacion de los tiempos de cada una de las actividades a lo largo del proceso de
emision de pdlizas de seguro médico. Para luego obtener el promedio de cada uno de ellas, como

se observa en la tabla N° 24.

Tabla 24: Toma de tiempos de las actividades del proceso.

FICHA DE TOMA DE TIEMPOS
. a a PROCESO: EMISION DE RESPONSABLE: Elias Vasquez C.
AREA: EMISION DE POLIZAS . ; q
POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 13/08/2019 SEGURO MEDICO |FICHA N°2 TIEMPO
OBSERVACIONES OBSERVADO
ACTIVIDADES = = : - : PROMEDIO
B. [B: Bs:s Ba (B
EN SEGUNDOS

RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL). 40 38 42 39 41 40
REVISION DE DOCUMENTACION. 120 123 121 118 118 120
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20
IMPRESION DE DOCUMENTACION ( DNI,COTIZACION,ETC). 30 30 35 25 30 30
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE 20 20 2 2 18 202
POLIZAS.

TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE 20 2 20 20 19 20
DIGITALIZACION.

RECEPCION DE DOCUMENTACION. 8 10 12 9 11 10
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3
SOLICITUD DE APROBACION DE POLIZA 20 20 20 20 20 20
(VIA E-MALL).

REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL 50 50 50 50 50 50
(VIA E-MALL).

IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE

DOCUMENTACION FINAL. 8 & 87 & 8 80
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. 0 0 0 0 0 0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 0 23.6

Fuente: Elaboracion propia.
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Luego de obtener los tiempos promedios de cada una de las actividades, se aplicé la valoracion

de la escala britanica, (Ver tabla N° 25), la asignacién de valoracion se realiz6 con el apoyo del

gerente de operaciones de Super Envios &Logistica S.A.C. (Ver tabla N°26).

Tabla 25: Escala britanica de valoracion.

ESCALA BRITANICA VALORACION DE 0 a 100%

VELOCIDAD DEL TRABAJADOR VALORACION
RAPIDO > 100 %
NORMAL = 100 %
LENTO < 100 %

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26: Toma de tiempos y valoracion.

FICHA DE TOMA DE TIEMPOS Y VALORACION
AREA: EMISION DE POLIZAS PROCESIO: EMISION DE RESPONSABLE: Elfas Vasquez C.
POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 13/08/2019 SEGURO MEDICO |FICHA N° 2 TIEMPO VALORACION
OBSERVACIONES OBSERVADO |REALIZADO POR
ACTIVIDADES = 3 = = 3 PROMEDIO EL GERENTE DE
B. |8 B: |[Ba. |Bs
EN SEGUNDOS | OPERACIONES
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL). 40 38 42 39 41 40 85
REVISION DE DOCUMENTACION. 120 123 121 118 118 120 85
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85
IMPRESION DE DOCUMENTACION ( DNI,COTIZACION,ETC). 30 30 35 25 30 30 85
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS. 20 20 21 22 18 20.2 85
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
TN 20 21 20 20 19 20 85
RECEPCION DE DOCUMENTACION. 8 10 12 9 11 10 85
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 90
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 85
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3 85
SOLICITUD DE APROBACION DE POLIZA
(via EMAL). 30 30 30 30 30 30 90
REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL 50 50 50 50 50 50 85
(VIA E-MAL).
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE 80 75 87 78 80 80 5
DOCUMENTACION FINAL.
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. 0 0 0 0 0 0 0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 30 29.6 85

Fuente: Elaboracidn propia.
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Luego de asignar las valoraciones, obtenemos el tiempo bésico de cada una de las actividades, el suplemento que también fue en

acuerdo con gerencia de operaciones, para que de este modo se obtenga los tiempos tipo para cada una de las actividades del proceso,

al final el tiempo estandar es la suma de todos los tiempos tipo. (Ver tabla N° 27).

Tabla 27: Célculo del Tiempo estandar.

FICHA DE CALCULO DE TIEMPO TIPO Y ESTANDAR

AREA: EMISION DE POLIZAS

PROCESO: EMISION DE
POLIZAS DE

RESPONSABLE: Elias Vasquez C.
Victor Torres G.

FECHA: 13/08/2019 SEGURO MEDICO FICHA N° 2 TIEMPO VALORACION T.BASICO = TTIPO =
OBSERVACIONES OBSERVADO (REALIZADO POR T.PROM * SUPL.= T BAS +
ACTIVIDADES = 53 =1 PROMEDIO EL GERENTE DE VALORACION 15%*T.BAS )
&l) a1 = 2 3 SUPL
EN SEGUNDOS | OPERACIONES
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). 40 38 a2 39 41 40 85 34.0 5.1 39.1
REVISION DE DOCUMENTA CION. 120 123 121 118 118 120 85 102.0 15.3 117.3
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85 17.0 2.6 19.6
IMPRESION DE DOCUMENTACION ( DNI,COTIZACION,ETC). 30 30 35 25 30 30 85 25.5 3.8 29.3
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS, 20 20 21 22 18 20.2 85 17.2 2.6 19.7
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGTALZACION. 20 21 20 20 19 20 85 17.0 2.6 19.6
RECEPCION DE DOCUMENTACION. 8 10 12 9 11 10 85 8.5 1.3 9.8
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85 153.2 23.0 176.1
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 20 10.8 1.6 12.4
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 85 4.3 0.6 4.9
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3 85 2.6 0.4 2.9
SOLICITUD DE APROBA CION DE POLIZA
A EMAIL. 30 30 30 30 30 30 20 27.0 4.1 31.1
REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL 50 50 50 50 50 50 85 42.5 6.4 48.9
(Via E-MALL). ) ) )
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100 180.0 27.0 207.0
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 & 87 78 80 80 85 68.0 10.2 78.2
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o o o o o 0.0 0.0 0.0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 30 29.6 85 25.2 3.8 28.9
TIEMPO ESTANDAR 844.8
TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS 14

Fuente: Creacion propia.
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En el andlisis de tiempos, podemos ver como mejord los tiempos del proceso, al supervisar y
controlar la informacion antes de iniciar el proceso, esto fue posible mediante la reorganizacion

de actividades.

lustracion 21: DAP de emisién de poéliza de seguro médico (Estandarizado).

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

DIAGRAMA N° 02 | HOJA N° 02 RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
OBJETO: EMISION DE POLIZAS
OPERACION 11.00
TRANSPORTE 2.00
ACTIVIDAD: EMISION DE POLIZAS DE SEGURO MEDICO
ESPERA -
MIXTO (INSP, OPERACION Y
ALMACENAJE) -
METODO: PROPUESTO
MIXTO (INSPECCION Y
OPERACION) 3 - OO
LUGAR: SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC ALMACEN VIRTUAL. 6.00
ELABORADO POR: EVC FECHA: 23/09/2019
APROBADO POR: EVC/VMTG FECHA: 23/09/2019
< 7 I , TIEMPO EN
DESCRIPCION E> O . SEGUNDOS
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). . .\ 39.10
e
REVISION DE DOCUMENTACION. 117.30
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 19.55
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION, ETC.). 29.33
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS. ) 19.75
R
—
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE DIGITALIZACION. 19.55
RECEPCION DE DOCUMENTACION . 10.00
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. .— ¢ 176.15
DIGITALIZACION DE POLIZA. ¢ 12.42
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. ¢ 4.89
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. . ¢ 2.93
SOLICITUD DE APROBACION DE POLIZA (VIA E-MAIL). .— ¢ 31.05
REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL (VIA E-MAIL). ‘ ’ 48.88
IMPRIME POLIZA APROBADA. L 207.00
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE DOCUMENTACION FINAL. 78.20
—
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. 0.00
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 28.93
TIEMPO 14
* EL ALMACEN ES VIRTUAL NO SE CONSIDERA COMO ACTIVIDAD. ESTANDAR MINUTOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28: Cuadro comparativo de actividades del proceso.

ACTIVIDADES

PROCESO ANTERIOR PROCESO ESTANDARIZADO
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL). RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MAIL).
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION, ETC. REVISION DE DOCUMENTACION.
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. SELECCION DEL TIPO DE POLIZA.
EF;AI;ZLSZDA(;DE DOCUMENTACION AL AREA CORRESPONDIENTE (OTROSTIPOS | st n DocUMENTACION (DN, COTIZACION, ETC),
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE POLIZAS. IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS.
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE DIGITALIZACION.
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE DIGITALIZACION. RECEPCION DE DOCUMENTACION .
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DNI, COTIZACION, ETC). INGRESO DE INFORMACION A LA BD.
REVISION DE DOCUMENTACION DE USUARIO. DIGITALIZACION DE POLIZA.
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA.
DIGITALIZACION DE POLIZA. EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA.
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. SOLICITUD DE APROBACION DE POLIZA (VIA E-MAIL).
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL (VIA E-MAIL).
IMPRIME POLIZA APROBADA. IMPRIME POLIZA APROBADA.
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE DOCUMENTACION FINAL. REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE DOCUMENTACION FINAL.
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION. ALMACENAM [ENTO VIRTUAL DE LA POLIZA.
RECEPCION DE CARPETA (FiSICO). TRASLADO AL AREA DE DESPACHO.
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS).
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA.
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO.

Fuente: Elaboracion propia.

2.7.5. Resultados del Post-test.
Luego de haber culminado con la implementacidn de la mejora se procedio a la recoleccion de
datos y célculos gue a continuacion se describe. (Ver anexo N° 21), los datos fueron recopilados

en las fichas de control durante 30 dias.
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Dimensiones de la Variable independiente:
Tabla 29: Post -Test dimension (Calidad de Proceso)

VARIABLE DIMENSIONES FORMULA
CP: Calidad de Proceso (%).

e - SECP
Calidad de Proceso eSllli)(r:cl)iz:.eigl|C|tudes emitidos conforme CP =ﬁ
Estandarizacion de (CP) SEAE: Solicitudes emitidos en el 4rea
Procesos de emision.
485
CP=——=195.109
510 %

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 29 muestra que el indicador de CP (Calidad de Proceso) es de 95.10% y tiene un 4.90%
de pdlizas emitidas que no cumplieron con el adecuado proceso para su emision, es decir que

tuvieron observaciones.

Tabla 30: Post — Test dimension (Gestion de Tiempo).

VARIABLE DIMENSIONES FORMULA
TEPES
iy . i _ GT=——+
Gestion de tiempo GT: Gestion de Tiempo (%). TSEPP
(GT) TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud.

Estandarizacion

TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.
de Procesos > s .

7412
GT = = 104.81 %

Fuente: Elaboracion propia.
La tabla N° 30, muestra que el indicador de Gestion de Tiempo (GT) obtenido es de 104.81%

el que mejord respecto al realizado inicialmente (110.53%). Para informacion de los datos (ver

anexo N° 13, 16, 22 y 23).
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a) Dimensiones de la Variable Dependiente:
Tabla 31: Post - Test Dimension (Capacidad de Respuesta).

VARIABLE DIMENSIONES FORMULA
. SEFP
Cazeme el CR: Capacidad de Respuesta (%). CR = SCFEP
iz RS RS SEFP: Servicios emitidos en la fecha programada
Estandarizacion de (CR) SCFEP- Servici fecha de emi P .d
B : Servicios con fecha de emision programada.
486
= = 0
CR =7 94.37 %

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 31 muestra que las entregas de servicios en la fecha programada con respecto al total
de servicios con fecha de entrega programada, es 94.37%. Para informacién de los datos (ver

anexo N° 24)

Tabla 32: Post - Test Dimensién (Fiabilidad).

VARIABLE DIMENSIONES FORMULA

_ SECE
F: Fiabilidad (%). F=1-TsErp
SECE: Servicios emitidos con error.
SCFP: Total de Servicios emitidos en la fecha programada.

Fiabilidad (F)
Estandarizacion
de Procesos

=1.37 _ 0
F=1 485—88.25A)

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 32 muestra, que después de implementar la mejora, la probabilidad de que Super Envios
y Logistica SAC, realice las emisiones de los servicios dentro de las fechas establecidas y con
menor margen de error es de 88.25%. Para informacion de los datos (ver anexo N° 25).

2.7.6. Andlisis econoémico financiero.
Anélisis economico en la categoria medicion.
Luego de haber establecido el tiempo estandar, después de realizar la toma de tiempos de cada

actividad en el proceso de emisidn de pdlizas de seguro médico, durante los 30 dias del estudio,
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el personal puede realizar 34 emisiones de poélizas de seguro médico a comparacion de antes de
la implementacion, solo podia realizar 25, la estandarizacion de los tiempos se ve reflejada en

un 36% de la capacidad del equipo encargado de la emision de pdlizas.

Tabla 33: Beneficios del tiempo estandar.

BENEFICIO DEL TIEMPO ESTANDAR

TIEMPO PROMEDIO PARA CANTIDAD DE EMISIONES
ACTIVIDAD CADA EMISION DE POLIZA PROMEDIO ATENDIDOS EN UNA
DE SEGURO MEDICO (EN MINUTOS) JORNADA DE 8 HORAS

CAPACIDAD DE ATENCION
ANTES DE LA MEJORA

CAPACIDAD DE ATENCION
DESPUES DE LA MEJORA

Fuente: Elaboracion propia.

Con el ahorro del tiempo, los colaboradores pueden atender otras funciones, que contribuyan

con el desarrollo sostenible de Stper Envios & Logistica S.A.C.

Anélisis econémico en las categorias metodologia y mano de obra.

Con la implementacién de los manuales de procedimiento, funciones, diagrama de analisis de
proceso (DAP), flujograma del proceso, y las capacitaciones constantes contribuyen en la
disminucion de los reclamos la cual influye en los reprocesos, generando ahorro econdémico en

la organizacion.

Tabla 34: Ahorro en reproceso.

AHORRO EN REPROCESO

SOLICITUDES CON
ACTIVIDAD GASTO AHORRO (m-n)
RECLAMO

(m)
DESPUES DE LA MEJORA
(n)

Fuente: Elaboracion propia.
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Costo de inversion.

Para elaborar el anélisis econdmico financiero y determinar si la aplicacion de estandarizacion

de procesos es rentable, se realizo el VAN y TIR. Fue necesario calcular los costos de mano de

obra como también los de insumos o materiales, a continuacién, se muestran las tablas de los

calculos realizados, cabe resaltar parte de los costos tanto de materiales como de mano de obra

es asumido por Rimac Seguros.

Tabla 35: Costos de mano de obra.

MANO DE COSTO POR COSTO POR
OBRA HORA MINUTO
JEFE DE OPERACIONES S/ 14.58 S/ 0.24
AUXILIAR ADMINISTRATIVO | S/ 7.50 S/ 0.13
OPERADORES S/ 5.00 S/ 0.08
TOTAL S/ 27.08 S/ 0.45

COSTO DE MIANO DE OBRA UTILIZADO EN EMITIR UNA POLIZA
TIEMPO ESTANDAR

PRE-TEST

19

POS-TEST

14

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 36: Costos de insumos o0 materiales.

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C.

FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

AREA: Producciéon

Producto: Pdélizas de seguro médico

Medicion de Costo Insumos

CANTIDAD COSTO TOTAL DE
DESCRIPCION .
ECSIRIECRRIRE N L EMPLEADA INSUMOS (S/).
Costo de hojas bond (40 und.) 0.75 485 363.75
Costo de tinta de impresién 1.20 485 582.00
Costo de Folder 0.00 485 0.00
COSTOS (S/.) 945.75
COSTO DE INSUMOS
Cantidad producido 485
Costo por unidad S/1.95

Fuente: Elaboracién Propia.
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A continuacion, la tabla 37 muestra el prepuesto:

Tabla 37: Presupuesto de Proyecto.

DESCRIPCION HORAS COSTO/HORA MONTO
HOMBRE TOTAL
REUNION CON GERENCIA Y REVISION s/ 88.74
DE LAS CAUSAS QUE GENERAN LOS RECLAMOS

GERENTE GENERAL 1 s/ 33.33 | s/ 33.33
GERENTE DE OPERACIONES 1 s/ 20.83 | s/ 20.83
JEFE DE OPERACIONES 1 s/ 14.58 | s/ 14.58
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 1 s/ 10.00 | s/ 10.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 1 s/ 10.00 | s/ 10.00
REORGANIZACION DE LOS PROCESOS [RIORAS COSTO/HORA | s/ 140.00

HOMBRE
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 5 s/ 10.00 | s/ 50.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 5 s/ 10.00 | s/ 50.00
IMPRESIONES,0TROS GASTOS s/ 40.00
MANUALES CANTIDAD |cosTo/UNIDAD| s/ 675.00
INDUCCION 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
FUNCIONES 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
PROCEDIMIENTO 1 s/ 150.00 | S/ 150.00
IMPRESION Y ANILLADOS as s/ 5.00 | s/ 225.00
CAPACITACIONES HORAS | -5sTO/HORA | S/ 283.73

HOMBRE
OPERADORES 9 s/ 5.00 | s/ 45.00
GERENTE GENERAL 1.5 s/ 33.33 | s/ 50.00
GERENTE DE OPERACIONES 3 s/ 20.83 | s/ 62.49
JEFE DE OPERACIONES 3 s/ 1458 | s/ 43.74
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 3 s/ 7.50 | s/ 22.50
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 3 s/ 10.00 | s/ 30.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 3 s/ 10.00 | s/ 30.00
IMPLEMENTACION DE CIRCULOS DE CALIDAD HFC')?\;{;‘:E COSTO/HORA | s/ 119.37
GERENTE GENERAL 1.5 s/ 20.83 | s/ 31.25
GERENTE DE OPERACIONES 1.5 s/ 16.67 | s/ 25.01
JEFE DE OPERACIONES 1.5 s/ 14.58 | s/ 21.87
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 1.5 s/ 7.50 | s/ 11.25
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 1.5 s/ 10.00 | s/ 15.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 1.5 s/ 10.00 | s/ 15.00
ESTANDARIZACION DE TIEMPOS HORAS COSTO/HORA | s/ 120.00

HOMBRE
INV.ELIAS VASQUEZ CERCADO 6 s/ 10.00 | s/ 60.00
INV.VICTOR TORRES GUTIERREZ 6 s/ 10.00 | s/ 60.00
OTROS GASTOS CANTIDAD |cosTo/uNIDAD| s/ 1,434.00
VIATICOS 32 s/ 12.00 | s/ 384.00
MOVILIDAD 32 s/ 30.00 | s/ 960.00
ELABORACION E IMPRESION DE INFORME 3 s/ 30.00 | s/ 90.00
INVERSION TOTAL s/ 2,860.84

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 38: Ingreso por Ventas.

Ingresopor ventas ~ Setiembre ~ Octubre  Noviembre  Diciembre Febrero Marzo Al Mo Junio  Julo  Agosto |
Precio unitario (S1.) 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
Cantidad (unidades) 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67
Total sin IGV 1005 1005 1005 1005 1005 1005 1005 1005 1005 | 006 | 120056 | 1005
GV 1809 1809 1809 1809 | 1809 | 1809 | 1809 | 1809 | 1809 | 1809 | 1809 | 1809
Tota 11859 1e9 | 189 | U89 | 1189 | 18I | 189 | 1KY | 11869 | 18I | UKI | 1859

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 39: Costos de Materiales o insumos.

Insumos Setiemre ~ QOctubre  Noviembre  Diciembre Febrero— Mazo  Abil Mao  Jmio Julio
insumos (unitaia) L% L% L% T I T O O N O T I B R I '
Cantidad {unidades) o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7 o7
Tota Sn GV 06 | 106 | 13065 | 106 | 13065 | 13065 | 13065 | 13065 | 13065 | 13065 | 13065 | 13065
GV BAT | BT | BHT | 257 | 28507 | BT | BT | BT | BT | BT | BT | 250
Tota AT | L4167 | 54167 | DSAL67 | L4167 | LA67 | 154067 | LAL67 | 154067 | 154167 | 154167 | 154167

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 40: Costos totales.

Setiembre  Octubre  Noviembre Diciembre  Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julo Agosto
Materiales insumos 13065 13065 130.65 13065 13065 13065 13065 13065 13065 13065 13065  130.65
MO 133 4233 33  AB3B| 433D 4ABB|  ABB|  43B|  ABB|  ABB| BB BB
Total sin IGV 554.00)  554.00 55400|  554.00( 554001 554.00{  55%400|  554.00{  55400{  55400{  554.00{  554.00
IGV 2352 2352 2352 2352 85| 285 2352 2352 2352 2352 2352 2352
Total 57152 57152 5T152(  ST1h2{  5r1h2| 57152\ ST S7ise|  STIh2{  571h2|  STIM2| 57152

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 41: Flujo de caja.

Flujo de caja Agosto  Setiembre  Octubre  Noviembre Diciembre  Enero  Febrero  Marzo Abri Junio Julio

Ingresos por ventas 118590 1185901 118590 118590( 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590| 118590
Total ingresos 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590 118590
Inversion activos 2,860.84

Costo de ventas 554.00 55400( 554001 55400 55400 55400  55400| 55400| 55400 55400 55400  554.00
|GV por pagar 157.38 15738 15738 15738 16738 15738 157.38|  157.38| 15738 15738 15738  157.38
Impuesto ala renta 1543 1543 1543 1543 1543 1543 1543 543 1548 1583 1543 1543
Total egresos 2,860.84 72681 72681  72681| 72681 72681 72681 72681| 72681| 72681 72681 72681 72681

Flujo de caja econdmico 286084 459,09 4909 45009 45909 45909 45909  45000|  45000| 459.00|  459.00|  459.09|  450.09

Fuente: Elaboracion propia.
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Las tablas 38, 39 y 40, se aprecia el detalle del analisis econdmico financiero realizado, en donde
muestra los ingresos por ventas, costos de ventas y el flujo de caja (tabla 41) que nos permitira

calcular el VAN y poder conocer si el proyecto es rentable.

Para ello se tiene que tener en cuenta lo siguiente:

VAN >0 Rentable

TIR > COK Rentable

B/C>1 Rentable
NMensual

Costo (COK)

1.5%

Calculamos el VAN con los datos de la tabla 40 — Flujo de Caja.

VAN S/2,146.68
B/C 1.20
TIR 11.87%

Se puede apreciar que la inversion para la implementacion es de S/ 2,860.84, el VAN se realizd con
una proyecciéon de 12 meses, teniendo como resultado VAN S/ 2,146.68; quiere decir que la

implementacion de Estandarizacion de Procesos es rentable.

Asi mismo, se observa que la TIR (11.87%) es mayor al COK, que quiere decir que la inversion en

la implementacion de Estandarizacidn de Procesos es rentable.

El Costo-Beneficio es de S/. 1.20, quiere decir que por cada S/. 1.00 invertido se tiene S/1.20 de
utilidad.
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RESULTADOS
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3.1 Analisis descriptivo.
En el siguiente andlisis descriptivo se visualiza a través de las siguientes iméagenes los incrementos

que se han producido en los 30 dias de evaluacion.

Gréfico 6: Calidad de servicio Antes y Después.

CALIDAD DE SERVICIO

1.00
0.95
0.90 M—/\/\/\/V\/—/\/_\_—
0.85
0.80
0.75
0.70
0.65
0.60

1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 1314151617 18 192021 222324252627 2829 30

e Calidad de Servicio_Antes e Calidad de Servicio_Despues

Fuente: Elaboracion Propia.

En el grafico N° 6 de la calidad de servicio se visualiza un incremento de la calidad de servicio

luego de la aplicacion estandarizacion de procesos.

Gréfico 7: Capacidad de respuestas Antes y Después

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.00
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=@ CR_Antes e=@== CR_Despues

Fuente: Elaboracion Propia.
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En el gréfico N° 7 se puede visualizar un incremento de la capacidad de respuesta a partir de la
aplicacion estandarizacion de procesos, durante los 30 dias de evaluacion del estudio.

Grafico 8: Fiabilidad Antes y Después.

FIABILIDAD

1.00
0.95
0.90
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112131415 16 17 18 19 2021 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Fiabilidad_Antes Fiabilidad_Despues

Fuente: Elaboracion Propia.

En el gréfico N° 8 se visualiza un incremento de la fiabilidad a partir de la aplicacion estandarizacién

de procesos, durante los 30 dias de evaluacién del estudio.

3.2 Andlisis inferencial (contrastacion de las hipotesis).

3.2.1 Andlisis Hipotesis General.

3.2.1.1 Prueba de normalidad de la Hipotesis General.

Para poder contrastar la hipdtesis general, en este caso la calidad de servicio, primero debemos
determinar el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una distribucién normal o no,
por esta razon y viendo que es una muestra pequefia, es decir menor a 30, procederemos con el

estadigrafo de Shapiro Wilk.

- Ho: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicacién de la herramienta

estandarizacion de procesos provienen de una distribucion normal.
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- Ha: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicacion de la herramienta

estandarizacion de procesos no provienen de una distribucién normal.

Regla de decision:

Si py > 0.05, la distribucion es normal (paramétrica).
Si py <0.05, la distribucion es diferente a la normal (no paramétrica).

Tabla 42: Prueba de normalidad de la calidad de servicio con shapiro wilk.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio_Antes 0,144 30 0,116 0,941 30 0,097
Calidad de Servicio_Después 0,158 30 0,055 0,931 30 0,052

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion: Debido a que la significancia de la calidad de servicio antes y después, es mayores

a 0.05, ambas tienen un comportamiento paramétrico, por ende, para poder contrastar la hipdtesis

general se utilizara el estadigrafo de t de Student.

3.2.1.2 Prueba de Hipdtesis General.

- Ho: La aplicacion de la herramienta estandarizacién de procesos mejora la calidad de servicio

en el area de emision de polizas de seguro médico en la empresa Super Envios & Logistica

S.A.C.

- Ha: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos no mejora la calidad de

servicio en el area de emision de pdlizas de seguro médico en la empresa Super Envios &

Logistica S.A.C.
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Regla de decision / hipotesis estadistico.
pa: Media de la calidad del servicio antes de la aplicacién herramienta estandarizacion de procesos.
pd: Media de la calidad del servicio después de la aplicacion herramienta estandarizacion de
procesos.

HO: pa > pd

Ha: pa < pd

Tabla 43: Descriptiva para la calidad del servicio antes y despues.

) o Desv. Error
Media N Desv. Desviacion )
promedio
Calidad de Servicio_Antes 0,80520 30 0,031118 0,005681
Par 1
Calidad de Servicio_Después 0,91362 30 0,020961 0,003827

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion: De la tabla 43, se puede verificar que la media de la calidad de servicio antes es
80.5% es menor que la media de la eficiencia después que es 91.4%, por consiguiente, el incremento

es de 10.9 puntos porcentuales de la calidad del servicio.

Tabla 44: Prueba T Student para la calidad de servicio.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza o
de la diferencia t gl | Sig. (bilateral
Desv. Desv. Error
Media |Desviacion| promedio Inferior Superior
Calidad de Servicio_Después -
Calidad de Servicio_Antes 0.108414| 0.028170 | 0.005143 0.097895 0.118932 | 21.079 | 29 0.000

Fuente: Elaboracién Propia.

La tabla N° 44, muestra el nivel de significancia sig=0,000 para la prueba T Student, el cual es
menor al 5%, lo que puede inferir que la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos
incrementa la calidad del servicio en el area de emision de pélizas de seguro médico en la empresa

Saper Envios & Logistica SAC.
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3.2.2 Andlisis de primera Hipotesis Especifica.

3.2.2.1 Prueba de normalidad de la primera Hipdtesis Especifica.

Para poder contrastar la hipotesis especifica, en este caso de la fiabilidad, primero debemos obtener
el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una distribucién normal o no, para tal efecto
y tomando en cuenta que es una muestra pequefia, es decir menor a 30, procederemos con el
estadigrafo de Shapiro Wilk.

- Ho: Los datos de Fiabilidad antes y después de la aplicacion herramienta de estandarizacion de

procesos provienen de una distribucion normal.

- Ha: Los datos de Fiabilidad antes y después de la aplicacién herramienta de estandarizacion de

procesos no provienen de una distribucion normal.
Regla de decision:
Si py > 0.05, la distribucion es normal (paramétrica).

Si py <0.05, la distribucion es diferente a la normal (no paramétrica).

Tabla 45: Prueba de normalidad de la Fiabilidad antes y después con shapiro wilk.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad_Antes 0,244 30 0,000 0,821 30 0,000
Fiabilidad_Después 0,235 30 0,000 0,768 30 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia.
Interpretacion: De la tabla 45 se visualiza que la fiabilidad antes y después, es menor a 5%, ambas

tienen un comportamiento no paramétrico, por ende, para poder contrastar la hipotesis general se

utilizara el estadigrafo de Wilcoxon.
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3.2.2.2 Prueba de la primera Hipotesis Especifica.

- Ho: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la Fiabilidad en la
atencion de los clientes del area de emision de pélizas de seguro médico, en la Empresa Super
Envios & Logistica S.A.C.

- Ha: Laaplicacién de la herramienta estandarizacion de procesos no mejora la Fiabilidad en la
atencion de los clientes del area de emision de polizas de seguro médico, en la Empresa Saper
Envios & Logistica S.A.C.

Regla de decision / hipotesis estadistico.
pa: Media de la Fiabilidad antes de la aplicacion estandarizacion de procesos.
pd: Media de la Fiabilidad después de la aplicacion estandarizacion de procesos.
HO: pa>pd.
Ha: pa<pud.

Tabla 46: Prueba descriptiva para la fiabilidad antes y después.

Estadisticos descriptivos
N Media Desv. Desviaciéon Minimo Maximo
Fiabilidad_Antes 30 0,78803 0,020796 0,769 0,833
Fiabilidad_Después 30 0,88262 0,018618 0,867 0,933

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:
De la tabla 46, se puede verificar que la media de la fiabilidad antes es 78.80% es menor que la
media de la Fiabilidad después que es 88.3%, por lo tanto, se verifica un aumento de 9.5 puntos

porcentuales en la fiabilidad.

Determinacion del p valor para la fiabilidad a través de Wilcoxon.
Regla de decision:
Si py > 0.05 No se rechaza la hipotesis nula.

Si py < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 47: Prueba de hipotesis Fiabilidad.

Estadisticos de prueba?

Fiabilidad_Despues -
Fiabilidad_Antes

VA -4,788°

Sig. asintoética(bilateral) 0,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:
De la tabla 47, se puede verificar que la significancia p valor hallado con el estadigrafo Wilcoxon
es menor que 5 %, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y acepta la hip6tesis de investigacion.
La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos incrementa la fiabilidad en el area de

emisién de pdlizas de seguro médico en la empresa Super Envios & Logistica S.A.C.

3.2.3 Andlisis de segunda Hipotesis Especifica.

3.2.3.1 Prueba de normalidad de la segunda Hipétesis Especifica.

Para poder contrastar la hipdtesis especifica, en este caso la capacidad de respuesta, primero se
determina el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una distribucion normal o no, por
ello y tomando en cuenta que es una muestra pequefia, es decir menor a 30, procederemos con el
estadigrafo de Shapiro Wilk.

- Ho: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de La aplicacion de la herramienta

estandarizacion de procesos provienen de una distribucién normal.

- Ha: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de La aplicacién de la herramienta

estandarizacion de procesos no provienen de una distribucion normal.
Regla de decision:

Si py > 0.05, la distribucion es normal (paramétrica)

Si p, <0.05, la distribucion es diferente de la normal (no paramétrica)
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Tabla 48: Prueba de normalidad de capacidad de respuesta antes-después con shapiro wilk.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CR_Antes 0,155 30 0,065 0,951 30 0,183
CR_Después 0,239 30 0,000 0,864 30 0,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: De la tabla 48 debido a que la capacidad de respuesta antes y después de la
aplicacion, muestra en una de ellas una significancia menor al 0.05, presenta un resultado no

paramétrico, por ende, para poder contrastar la hipotesis general se utilizé el estadigrafo Wilcoxon.

3.2.3.2 Prueba de la segunda Hipotesis especifica.
- Ho: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la capacidad de
respuesta en la atencion de los clientes en el area de emision de polizas de seguro médico, en la

Empresa Super Envios & Logistica S.A.C.

- Ha: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos no mejora la capacidad de
respuesta en la atencion de los clientes en el area de emision de p6lizas de seguro médico, en la

Empresa Super Envios & Logistica S.A.C.

Regla de decision / hipoétesis estadistico
pa: Media de la capacidad de respuesta antes de la aplicacion herramienta estandarizacion de
procesos.
ud: Media de la capacidad de respuesta después de la aplicacion la herramienta estandarizacion de
procesos.

HO: pa>pd

Ha: pa<ud
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Tabla 49: Prueba descriptiva para la capacidad de respuesta antes y despues.

Estadisticos descriptivos
N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
CR_Antes 30 0,82237 0,055779 0,722 0,933
CR_Después 30 0,94462 0,040364 0,833 1,000

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: De la tabla 49, podemos observar que la media de la capacidad de respuesta antes
es 82.2% es menor que la media de la capacidad de respuesta después que es 94.5% por consiguiente

se verifica un incremento de 12.3 puntos porcentuales en la Capacidad de Respuesta.

Determinacion del p valor para la fiabilidad a través de Wilcoxon.
Regla de decision:
Si py > 0.05 no se rechaza la hipétesis nula.

Si py <0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 50: Prueba de hipotesis Capacidad de Respuesta.

Estadisticos de prueba?

CR_Despues - CR_Antes

4 -4,785°

Sig. asintotica(bilateral) 0,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon.

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:
De la tabla 50, se puede verificar que la significancia p valor hallado con el estadigrafo Wilcoxon

es menor que 5 %, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis de investigacion.
La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos mejora la capacidad de respuesta en la
atencion de los clientes en el area de emision de polizas de seguro médico, en la Empresa Super

Envios & Logistica S.A.C.
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V. DISCUSION
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El anélisis de los procesos productivos en Stper Envios y Logistica S.A.C. indican los problemas
por los cuales la empresa estd pasando; con los datos histéricos proporcionados por la empresa, se
realizé diagramas de Pareto e Ishikawa con la finalidad de conocer los problemas mas incidentes;
dichos diagramas muestran que el servicio que mas problemas presenta es la emision de seguro
médico y su mayor problema son los reclamos. Para esto se decidié medir la calidad de servicio en
dos dimensiones: capacidad de respuesta y fiabilidad, cuyos resultados fueron: 82.09% y 78.90%

respectivamente.

Con la informacién proporcionada por la empresa y los estudios realizados, se decidi6 aplicar
mejoras en sus procesos de produccion, empleando la herramienta de estandarizacion de procesos
apoyandonos con la aplicacion del ciclo Deming basada en la mejora continua, en el area de emision
de polizas de seguro médico, esta decision es parecida al articulo que realiz6 (Mikva, Prajova,
Yakimovich, Korshunov & Tyurin, 2016), Standardization — One of the Tools of Continuous
Improvement. Donde afirma que la estandarizacién es uno de los instrumentos que se pueden aplicar
en la mejora continua de la organizacion. El trabajo estandarizado es una de las herramientas lean
mas poderosas, pero menos utilizadas. Al documentar las mejores préacticas actuales, el trabajo
estandarizado constituyo la linea de base para Kaizen o la mejora continua. Si el estdndar aumenta
constantemente, el nuevo estandar de manera subsiguiente serd fundamental en la linea base para
perfeccionamientos futuros, es decir, el trabajo estandarizado sera un proceso que no tiene fin.
Entonces, minimiza las alteraciones del proceso con el fin que los productos tengan mejores

procesos y calidad.

Respecto a la hipdtesis general, los resultados que se obtuvieron sustentan que la aplicacion de la
herramienta estandarizacion de procesos mejora la calidad del servicio en el area de emision de
polizas de seguro médico en la empresa Super Envios & Logistica S.A.C., asi mismo los resultados
de la media de la calidad de servicio antes fue de 80.52% y después fue de 91.36% estos resultados
son parecidos a lo realizado por Arabus (2017) en su tesis “Estandarizacion de procesos para mejorar
la calidad del servicio del area de suscripcion SOAT de la compafiia de seguros BNP Paribas Cardif
S.A., San Isidro, 2017 donde logro un resultado similar, en su caso el aumento de la calidad del

servicio fue de 69.92% al 79.83%, afirmando que la estandarizacion de procesos ofrece un
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mejoramiento de la calidad de servicio del &rea de Suscripcion SOAT de la compafiia de Seguros
BNP Paribas Cardif. S.A.

Respecto a la primera hipdtesis especifica la aplicacion de la herramienta estandarizacion de
procesos mejora la Fiabilidad en la atencion de los clientes del area de emision de pdlizas de seguro
meédico, en la Empresa Super Envios & Logistica SAC, los resultados respaldan esta aseveracion
pues la media de la Fiabilidad antes fue de 78.80% y luego de la aplicacion fue de 88.26%, es decir
un incremento del 9.46% puntos porcentuales. De igual forma Alvarez y Gonzales (2015) en su tesis
“Analisis y Mejora de procesos en una empresa embotelladora de bebidas rehidratadas”, con su
propuesta la reduccion en los origenes y consecuencias de los dos problemas encontrados: los
tiempos de paradas (en la planta) que eran en exceso y el alto porcentaje de pérdidas de insumos y
botellas. La propuesta permitio reducir los costos debido al elevado porcentaje de mermas que se
presentaron en los lotes de produccion en ambas presentaciones de bebidas; los resultados por el
ahorro en la disminucién de mermas fueron 50%, 48% y 55% para tapas, etiquetas y botellas,
respectivamente. Asi también lo afirma Garay (2018), en su tesis titulada “Aplicacion del ciclo
PDCA para mejorar la calidad de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica de
una Entidad Bancaria, Lima 2018, el objetivo es precisar de qué manera la aplicacion del ciclo
PDCA mejora la calidad de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informética. En este
estudio se utilizo la técnica de observacion y como instrumento las hojas de recoleccion de datos,
aplicados durante 16 semanas antes y comparados después de haber aplicado el ciclo PDCA. Los
datos fueron ingresados y tratados en los softwares de Excel y SPSS. Del estudio se concluye que
la aplicacion del ciclo PDCA, logra mejorar significativamente la calidad de servicio al cliente
interno en el area de Tecnologia Informatica en un 45%, por lo que se recomienda aplicar el ciclo
PDCA para aumentar el nivel de calidad de servicio al cliente; asi mismo se logré incrementar la

fiabilidad en un 36% y la capacidad de respuesta en un 34%.

Respecto a la segunda hipotesis especifica, es decir, la aplicacion de la herramienta estandarizacion
de procesos mejora la capacidad de respuesta en la atencion de los clientes en el area de emisién de
polizas de seguro médico, en la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C. Esta aseveracion es

respaldada por la media de la capacidad de respuesta, pues antes de la manipulacion de la variable
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independiente se contaba con una media de la capacidad de respuesta de 82.24% y luego se contd
con una media de la capacidad de respuesta del 94.46%. Esto también podemos apreciarlo en la tesis
de Solis (2017) titulado: “Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos
20177, trabajo de Tesis. Su objetivo principal es proponer un plan que mejore la calidad de servicio.
Finalmente, se planteé motivar al personal y comprometerlo en la mejora dia a dia realizando el
adecuado uso de los procesos establecidos ofreciendo un servicio de calidad y una capacidad de
respuesta optima. Asi también Solano (2018), manifiesta, que la “Evaluacién de la calidad de
servicio al cliente basado en el modelo Servqual en la empresa JADE Ventas y Servicios Generales
2018 el objetivo es determinar la calidad de servicio que le brinda a sus clientes de hidrocarburos
en Talara, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos con
aplicacion de la escala Likert, recurriendo al modelo SERVQUAL, midiendo las percepciones de
los usuarios atendidos. Segun los resultados, la calidad de servicio empresa JADE Ventas y
Servicios Generales es muy aceptable al mantener todas sus dimensiones entre 85% (Elementos
tangibles) y 94% (Capacidad de respuesta).
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V. CONCLUSIONES
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Primera: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos incrementa la calidad del
servicio en el &rea de emision de poélizas de seguro médico en la empresa Super Envios & Logistica
S.A.C. La media de la calidad del servicio antes de la aplicacion de la herramienta estandarizacion
de procesos era 80.52%, la media de la calidad del servicio luego de la aplicacién de la herramienta

estandarizacion de procesos fue de 91.36%.

Segunda: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos incrementa la fiabilidad en
la atencidon de los clientes del area de emision de poélizas de seguro médico, en la Empresa Super
Envios & Logistica S.A.C. La media de la fiabilidad antes de la aplicacion de la herramienta
estandarizacion de procesos era de 78.80%, la media de la fiabilidad luego de la aplicacion de la

herramienta estandarizacion de procesos fue de 88.26%.

Tercera: La aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos incrementa la capacidad de
respuesta en la atencion de los clientes en el area de emisién de poélizas de seguro médico, en la
Empresa Super Envios & Logistica S.A.C. La media de la capacidad de respuesta antes de la
aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos era de 82.24%, la media de la capacidad

de respuesta luego de la aplicacion de la herramienta estandarizacion de procesos fue de 94.46%.

107



VI. RECOMENDACIONES
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Primera: Se recomienda a la Gerencia de la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C., que en el
area de emision de polizas de seguro médico, se realice una revision y supervision constante de los
procesos existentes y estara a cargo de los circulos de calidad, quienes tendran a cargo la mejora de
los procesos ademas de la toma de acciones necesarias para la organizacion, cabe mencionar que la
actualizacién ,modificacion y ajustes sera parte de las funciones encomendadas asi como de

documentar las nuevas actividades que carezcan de procedimientos estandarizados.

Segunda: Se recomienda a la Gerencia de la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C., que, en el
area de emision de polizas de seguro médico, los circulos de calidad seran los encargados de
capacitar en forma constante a los colaboradores sobre las funciones del area y las actividades a
realizar en la organizacidn con la finalidad de ser competitivos para nuestro socio estratégico a nivel

técnico y tecnologico.

Tercera: Se recomienda a la Gerencia de la Empresa Super Envios & Logistica S.A.C., que en el
area de emision de polizas de seguro médico establecer una comunicacion asertiva con la finalidad
de que todo el personal esté involucrado con las operaciones y se sienta parte de la organizacion,
esta comunicacion serd fundamental para que el colaborador se sienta comprometido en las

decisiones de la organizacion fomentando un clima laboral éptimo.
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ANEXOS

Anexo 1: Reclamos de Oct 2018 — Mar 2019.

RECLAMOS
TIPO DE FRECUENCIA
SEGURO ocT NOV DIC ENE FEB (2019) MAR PROMEDIO
(2018) (2018) (2018) (2019) (2019)
MEDICO 138 85 124 100 83 68 100
SOAT 69 70 62 71 42 57 62
VEHICULAR 52 56 46 29 33 45 44
SCTR 42 28 37 23 25 23 30
VIDA 17 23 16 20 11 18 18
ONCOLOGICO 14 8 12 17 6 6 11
VIAJES 7 6 6 14 4 5 7
HOGAR 7 6 6 11 4 5 7
TOTAL 346 282 309 285 208 227 276
Fuente: Elaboracién Propia.
Reclamos de Oct 2018 — Mar 2019 en (%).
TIPO DE RECLAMOS FRECUENCIA
S — ocT NOV DIC ENE FEB MAR e
(2018) (2018) (2018) (2019) (2019) (2019)

MEDICO 40% 30% 40% 35% 40% 30% 36%
SOAT 20% 25% 20% 25% 20% 25% 23%
VEHICULAR 15% 20% 15% 10% 16% 20% 16%
SCTR 12% 10% 12% 8% 12% 10% 11%
VIDA 5% 8% 5% 7% 5% 8% 6%
ONCOLOGICO 4% 3% 4% 6% 3% 3% 4%
VIAJES 2% 2% 2% 5% 2% 2% 3%
HOGAR 2% 2% 2% 4% 2% 2% 2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracién Propia.




Anexo 2: Promedio de Frecuencias para Pareto.

TIPO DE SEGURO FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA 80-20
PROMEDIO (%) ACUMULADA

MEDICO 100 36% 36% 80%
SOAT 62 22% 58% 80%
VEHICULAR 44 16% 74% 80%
SCTR 30 11% 85% 80%
VIDA 18 6% 91% 80%
ONCOLOGICO 11 4% 95% 80%
VIAJES 7 3% 98% 80%
HOGAR 7 2% 100% 80%
TOTAL 276 100%

Diagrama de Pareto Reclamos por tipo de Servicio.

Fuente: Elaboracién Propia.

Frecuencia promedio

RECLAMOS POR TIPO DE SERVICIO

276
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Frecuencia acumulada

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 3: Descripcién de cédigos.

P1 Reclamos del cliente.
P2 Ausencia de elaboracion de un programa de actividades. 6
P3 Ausencia de indicadores para los procesos. %
P4 Asencia de inspeccidn constante en los procesos. E
P5 Formatos y fichas de registro mal llenados.
P6 Falta estandarizacion en los procesos.
P7 Ausencia de formatos estandarizados. é
P8  |Ausenciade actualizacion de la DB. Q
P9 Falta actualizacion en los procesos. 8
P10  |Lainformacion en la documentacion de los clientes estan desactualizados. E
P11  |Informacion errada brindada por el cliente. 2
P12  [Informacion por parte de los vendedores con errores.
P13 |Errorenladigitacion al emitir el documento.
P14  |Asencia de capacitacion adecuada al personal.
P15  [Se realizan labores adicionales por reprocesos. %
P16  |Lostrabajadores no aplican correctamente los procedimientos actuales 8
P17  |Rotacion del personal constante. @]
P18  |Inasistencias constantes. CZD
P19  |La Mayor Parte del Personal es contratado. §
P20  |Asencia de un Adecuado Clima Laboral.
P21  [Personal Desmotivado.
P22 |LaBase de Datos de los reclamos no llega a tiempo. o
P23 |Falta de formatos y fichas para el registro de las operaciones. /\@y
P24 |Formato de los seguros mezclados. ¥
P25  |Ausencia un plan de mantenimiento preventivo en las PC'S.

— — MAQUINARIA
P26 |Ausencia un sistema de automatizacion.
P27  |Ausenciade Orden en el drea de trabajo. MEDIO
P28  |Ausencia de Espacio en las Instalaciones. AMBIENTE

Fuente: Elaboracién Propia.

121



Diagrama de Ishikawa.
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. L
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Formato de los Falta actualizacién en ¢
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Matriz de Correlacion.

FRECUENCIA

78

52

42

23

10

214

21

16
11
15
15

10

10

13

10

214

0
0
1
0

1
0
0
0

0
0
1
1
1
0
1
0
0

1
1
1
1
1
1
1
0
0
0
0
0
1
1
1
0
0
0
0

PL|P2|P3|P4|P5]|P6|P7]|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15(P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24|P25|P26|P27(P28| FRECUENCIA

P1

P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9

P10] 1

P11] 1

P12] 1

P13] 1

P14| 1

P15] 1

P16| 0

P17] 0

P18 1

P19] 0

P20| 0

P21] 0

P22] 1

P23] 1

P24| 1

P25] 1

P26| 1

P27] 1

P28| 1

TOTAL

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anex0 5: Cuadro de frecuencias para Pareto.

CATEGORIA FRECUENCIA| FRECUENCIA | FRECUENCIA LEY
(%) ACUMULADA | (80- 20)

MEDICION 78 36% 36% 80%
METODOLOGIA 52 24% 61% 80%
MANO DE OBRA a2 20% 80% 80%
MATERIALES 23 11% 91% 80%
MAQUINARIA 10 5% 26% 80%
MEDIO AMBIENTE o 4% 100% 80%
TOTAL 214 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama de Pareto por Categoria.
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 6: Matriz de Estratificacion.

CODIGO CAUSAS FREC. | CAT. CAT. |FREC.
P1 [Reclamos del cliente. 21 |GESTION
P2 [Ausencia de elaboracion de un programa de actividades. 16 |GESTION \5
P3 |Ausencia de indicadores para los procesos. 11 |GESTION %
P4 |Asenciade inspeccion constante en los procesos. 15  |GESTION E ya
P5 [Formatos y fichas de registro mal llenados. 15 GESTI?N 0
P6 [Falta estandarizacion en los procesos. 5 |GESTION I: N
P7 |Ausenciade formatos estandarizados. 5 |GESTION ‘% n
P8 |Ausencia de actualizacion de la DB. 10 |GESTION 0 3
P9 |[Falta actualizacion en los procesos. 7 |GESTION 8
P10 |Lainformacion en la documentacion de los clientes estan desactualizados.| 7 |GESTION E
P11 |Informacion errada brindada por el cliente. 8 |GESTION 2
P12 {Informacion por parte de los vendedores con errores. 10 |GESTION
P13 |Erroren la digitacion al emitir el documento. 6  [PROCESO
P14 |Asencia de capacitacion adecuada al personal. 6 [PROCESO
P15 |Se realizan labores adicionales por reprocesos. 13 |PROCESQ) % @)
P16 |Los trabajadores no aplican correctamente los procedimientos actuales 5 [PROCESO 8 m
P17 |Rotacion del personal constante. 3 |PROCESQ © Ulo
P18 |Inasistencias constantes. 4 |PROCESO % 8
P19 |La Mayor Parte del Personal es contratado. 1 |PROCESQ S a
P20 [Asencia de un Adecuado Clima Laboral. 2 |PROCESO
P21 [Personal Desmotivado. 2 |PROCESO
P22 |LaBase de Datos de los reclamos no llega a tiempo. 10 |METODO o
P23 |Falta de formatos y fichas para el registro de las operaciones. 6 |METODO «@\& @)
P24  [Formato de los seguros mezclados. 7 |MEtopo| % Q
P25 |Ausencia un plan de mantenimiento preventivo en las PC’S. 4 |METODO LT E N
P26 |Ausencia un sistema de automatizacion. 5 |METODO w
P27 |Ausencia de Orden en el area de trabajo. 5 |METODO| MEDIO E
P28 |Ausencia de Espacio en las Instalaciones. 5 |METODO| AMBIENTE
TOTAL| 214
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 7: Diagrama de estratificacion.

12

10

o N H [e)} (o)

MATRIZ DE ESTRATIFICACION

GESTION PROCESO METODO

Fuente: Elaboracion Propia.

Anexo 8 : Matriz de priorizacién.

/

[ 1

METOD0 010 (3]0 2(2]0][BNO|7 (B%|3| CICCLODEMING

GESTION 0LOy 0T 0]0]5 12| 4%| 1" |CALDAD DESERVICIO

PROCESO 01 9 [ 0|00 |0]0|MEDOY |32 | ETANDARZACION
Y1317 (12|1

TOTALPROBLEMAS ) | I )8 (1007

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 9: Encuesta para determinar las dimensiones de la Calidad.

PREGUNTAS/DIMENSIONES

INSATISFECHO(-)

%

P1:Su atencién se realizd respetando la programaciéon y el orden de llegada? 12 24

P2 ;La asistenta le atendié en el horario programado? 20 40

Fiabilidad 50 32

P3 (La atencién para tomar sus datos personales fue rapida? 9 18

P4 ;La atencién para su poéliza fue rapida? 13 26

Capacidad de Respuesta 50 22

P5 ¢El personal que le atendié le inspir6é confianza? 10 20

P6 ¢ La asistenta le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas 9 18
sobre su necesidad de la po6liza?

Seguridad 50 19

P7¢El personal queleatendié mostré interés en solucionar su problema? 8 16

P8 ;Usted comprendi6 la explicacion que la asistenta le brindé sobre su necesidad? 8 16

Empatia 50 16

P9 ¢La oficina y la sala de espera se encontraron limpios 5 10

y fueron comodos?

P10 ¢(La consulta externa conté con personal para informar y orientar a losclientes? 6 12

Aspectos Tangibles 50 11

PORCENTAJETOTAL 100

m Fiabilidad
u Capacidad de respuesta
Seguridad

m Empatia

® Elementostangibles
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Anexo 10: Formatos de Validez de Juicio de Expertos.
CERTIFICADO DE VALIDEZ 1.

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE ESTANDARIZACION DE PROCESOS

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias ]

Variable independiente: ESTANDARIZACION Si No Si No Si No ﬂ‘

Dimension 1: CALIDAD DE PROCESO

' cp = SECP N =
CP: Calidad de Proceso (%). SEA vl 8 /

SECP: Solicitudes emitidas conforme al proceso. ’
SEAE: Solicitudes emitidas en el 4rea de emision. |
Dimensién 2: GESTION DE TIEMPO

GT = TEPES

=— v i 7

GT: Gestién de Tiempo (%). TSERE ‘
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud. [
TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso. ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SH #A,Y

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ['7@ Aplicable después de corregi [1] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez valldadorﬁ_?@Q/“DOI‘ZE(L‘)Q(WU‘M DNI: < SS—-}-O“)??

Especialidad del valldador:...-.lvlﬁ. ...... ETONS L07’07 .............. 1)73/}'\\(% .........................................................................................

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o . 3 j ...de.. ..l.Q...del 20. lj
dimension especifica del constructo
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo LL
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados V‘“ﬁ‘/
son suficientes para medir la dimension
Fi el erto Informante.

128



CERTIFICADO DE VALIDEZ 1.

Ccv

monme
ESCUELA DE POSTGRADO

STRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia' [Relevancia? | Claridads ] Sugerencias
L | {
o Variable Dependiente si [ “Ne Si Si T No - Sy
Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA - s I N D
| | _‘! o
e |
CR: Capacidad de Respuesta (%) v v I 7
SEFP: Solicitudes emitidas en la fecha programada, i i
SCFEP: Servicios con fecha de €misién programada. ! i
iz i S DR
Dimensién 2: FIABILIDAD : ]
e — s o e s ' NS ST - =
= TSEFP v v {
F: Fiabilidad (%).
SECE: Servicios emitidos con error. j
TSEFP: Total de servicios emitidos en la fecha progmmada. ! T =
Observaciones (precisar si hay suficiencia): _QL ”\v"’
Opinién de aplicabilidad: Aplicable yq Aplicable c’!_o?ﬂ;\és de com&[ ] No aplicable [ )
\ Q ¥ ~
Apellidos y nombres del juez validador. Dr, s @c_&:fnfl?(l(o ........... ( Q’um ........... DNL....... 2 ...... ‘h .)S.7 ............
Especialidad del validador: . S JLETS?e WO ES”"’”’sA@ T e
'Pertinencia: Ei item comesponde al conceplo tedrico formulado,
'Rd.vunch:&lllemes_.. piado para repr al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ 2.

ucv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE ESTANDARIZACION DE PROCESOS

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevanciaz Claridad3 Sugerencias J
Variable independiente: ESTANDARIZACION Si No Si No Si No |
Dimensién 1: CALIDAD DE PROCESO *1
; 2 —
1 SECP
CP=
CP: Calidad de Proceso (%). SEA v ri
SECP: Solicitudes emitidas conforme al proceso. V
SEAE: Solicitudes emitidas en el area de emision. J
Dimensién 2: GESTION DE TIEMPO ]
|
TEPES {
AT TSEPP |
GT: Gestion de Tiempo (%). e 1 1
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emision de la solicitud. ‘
TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso. |
<
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SV 2 SV Frccenc ey
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X1] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
77 Conrz s EAY OF5 RO 255
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: /0M4741°{/4‘5€AVN10 DNE o ivansavensssvorseniseces v
S = < &€7722(C.
Especialidad del validador-............. Z. /"”‘(—"// 5/2/4 ...... 5 é_ ......... ( ‘4 Se R N SR RR RS s omminme e s e R R R R S B S S S
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. —— 7 /
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 3 de...... ... del 20_/ .
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es < . >
conciso, exacto y directo P77

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma de‘é(perto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ 2.

Sy UCV
N UCV

ESCUELA DE POSTGRADO

STRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! [Relevanciaz | Claridad3? | Sugerencias

| ]

L. | |

Variable Dependiente Si No Si No | si | No |

! |

Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA ( I

| |

T

l |

SEFP 1 | |

. CR= SCFEP | I !

CR: Capacidad de Respuesta (%). o | s | |

SEFP: Solicitudes emitidas en la fecha programada. v ¢ g ’ [

SCFEP: Servicios con fecha de emisién programada. | [ ‘

L

Dimension 2: FIABILIDAD g j '
| |
I |
SECE | ]

F=1- TSEFP ! ; [

e i ;

F: Fiabilidad (%). v’ | il [
SECE: Servicios emitidos con error. ‘ |
TSEFP: Total de servicios emitidos en la fecha programada. | |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

SN VN = Y .7

Léro )

Aplicable después de corregir [1]
G tse Asoniio

No aplicable [ ]

DI5ZR025%

Especialidad del validador: ﬂ‘@fﬂ’gﬂag{ﬁfgiajm

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

ool ae120/] 9

Firma deI/Ex/perto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ 3.

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE ESTANDARIZACION DE PROCESOS

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias i
Variable independiente: ESTANDARIZACION Si No Si No Si No
Dimension 1: CALIDAD DE PROCESO
1 cp = SECP
CP: Calidad de Proceso (%). SEA v » v
SECP: Solicitudes emitidas conforme al proceso.
SEAE: Solicitudes emitidas en el area de emision.
Dimensién 2: GESTION DE TIEMPO
TEPES
GT= W
GT: Gestion de Tiempo (%). TSREF ‘/ /
TEPES: Tiempo empleado en el proceso de emisién de la solicitud.
TSEPP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S/ Y SITFTcier (=75
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D CERTES [20D/EYEE, /50"4‘&4/2""‘( DN L2 Y S P

Especialidad del validador-.............. ... [MPYSTIRAG

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

s Rimer Benites Rodriguez
Ingeniero Industrial

£ --Reg-6IP-N*-189692
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ 3.

ESCUELA DE POSTGRADO

STRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad® | Sugerencias
N° J ;
Variable Dependiente si No Si | No | si [ No |
Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA , 3
| | !
T T T
! ‘ |
en- 2 N
CR: Capacidad de Respuesta (%). | ? |
SEFP: Solicitudes emitidas en la fecha programada. v v | ! ‘
SCFEP: Servicios con fecha de emisién programada. [ [ :
-
Dimensién 2: FIABILIDAD ] [ |
| | |
F=q. SECE v v | * ?
- TSEFP ‘ i ;
F: Fiabilidad (%). | |
SECE: Servicios emitidos con error. | | ‘
TSEFP: Total de servicios emitidos en la fecha programada.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S/ MY SUTTCUENGS
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /P Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D @ %/IFS"ZOD‘U% WWZM DNI... L 0& . %F52..........
Especialidad del validador: /[/6/”»(/5704’& s e

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma dél Experto Informante.
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Anexo 11: Matriz de Consistencia.

TITULO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

Estandarizacion de
procesos para
mejorar la calidad
del servicio del area
de emision de
pélizas de seguro
médico, en la
Empresa Stper
Envios & Logistica
SAC, San Isidro,
2019

¢De qué manera la estandarizacion de
procesos mejora la calidad de servicio en
el area de emision de polizas de seguro
médico, en la Empresa Stper Envios &
Logistica S.A.C?

Determinar de qué manera la
estandarizacion de procesos mejora la
calidad de servicio en el &rea de
emision de polizas de seguro médico,
en la Empresa SlOper Envios &
Logistica S.A.C.

La estandarizacion

de procesos mejora la calidad de
servicio en el &rea de emision de
polizas de seguro médico en la
empresa Super Envios & Logistica
S.AC.

Estandarizacion de
procesos

Calidad de proceso

Control de tiempo

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLE
DEPENDIENTE

Dimensiones

a) ¢De qué manera la estandarizacion
de procesos mejora la Fiabilidad en
la atencion a los clientes del area de
emisiéon de pélizas de seguro
médico, en la Empresa Slper
Envios & Logistica SAC.?

Establecer de qué manera la
estandarizacion de procesos mejora la
Fiabilidad en la en la atencion de los
clientes del area de emision de pélizas
de seguro médico, en la Empresa Stper
Envios & Logistica S.A.C.

La estandarizacion de procesos
mejora la Fiabilidad en la atencion de
los clientes del area de emision de
pélizas de seguro médico, en la
Empresa Super Envios & Logistica
S.AC.

b) ¢De qué manera la estandarizacion
de procesos mejora la capacidad de
respuesta en la atencion de los
clientes en el area de emision de
polizas de seguro médico, en la
Empresa Super Envios & Logistica
S.AC.?

Determinar de qué manera la
estandarizacion de procesos mejora la
capacidad de respuesta en la atencion
de los clientes en el area de emisién de
polizas de seguro médico, en la
Empresa Super Envios & Logistica
SAC

La estandarizacion de procesos
mejora la capacidad de respuesta en la
atencion de los clientes en el area de
emision de pdlizas de seguro médico,
en la Empresa Super Envios &
Logistica S.A.C.

Calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 12: Ficha de Observacion y Control (Calidad de Proceso).

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C SUPER ENVIOS & LO’GISTICA SAC
) "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CO NTROL
CALIDAD DEL PROCESO
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE CANTIDAD DE SOLICITUDES CANTIDAD DE SOLICITUDES
MES - ANO DIA SOLICITUDES EMITIDOS POR EL EMITIDOS DE ACUERDO AL
INGRESADOS AREA DE EMISION DE POLIZAS PROCESO
1 18 16 14
2 17 14 14
3 16 14 13
4 17 15 14
5 19 17 15
6 15 14 12
7 15 14 12
8 18 16 14
9 18 16 14
10 17 15 14
11 17 15 14
12 16 14 13
13 18 16 14
14 18 16 14
15 19 17 15
16 15 14 12
17 18 16 14
18 16 14 13
19 17 15 14
20 19 17 15
21 15 14 12
22 15 14 12
23 19 17 15
24 15 14 12
25 19 17 15
26 15 14 12
27 15 14 12
28 17 15 14
29 18 16 14
30 17 15 14
508 455 406

Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.

Observacion:

Con los datos recopilados se podrd medir la dimension: Calidad del Proceso.
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Anexo 13: Ficha de Observacion y Control (Gestidon de Tiempo).

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C SUPER ENVIOS & LC),GISTICA SAC
) r‘I‘JUESTRC!NOMBR.EA\‘UESTR»Q ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL
GESTION DE TIEMPO
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE | CANTIDAD DE SOLICITUDES | TIEMPO ESTANDAR PARA LA TIEMPO REAL UTlLIZA,DO
. ] . PARA LA REALIZACION
MES-ANO| DIA SOLICITUDES EMITIDOS POR EL REALIZACION DEL PROCESO. DEL PROCESO
INGRESADOS  |AREA DE EMISION DE POLIZAS (MINUTOS)
(MINUTOS)
1 18 16 304 336
2 17 14 266 294
3 16 14 266 294
4 17 15 285 315
5 19 17 323 357
6 15 14 266 294
7 15 14 266 294
8 18 16 304 336
9 18 16 304 336
10 17 15 285 315
11 17 15 285 315
12 16 14 266 294
13 18 16 304 336
14 18 16 304 336
15 19 17 323 357
16 15 14 266 294
17 18 16 304 336
18 16 14 266 294
19 17 15 285 315
20 19 17 323 357
21 15 14 266 294
2 15 14 266 294
23 19 17 323 357
24 15 14 266 294
25 19 17 323 357
26 15 14 266 294
27 15 14 266 294
28 17 15 285 315
29 18 16 304 336
30 17 15 285 315
508 455 8645 9555
Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.
Observacidn:  El tiempo estandar es de 19 Minutos.
Con los datos recopilados se podrd medir la dimensidn: Gestion de Tiempo.
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Anexo 14: Ficha de observacion y control (Capacidad de Respuesta).

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
) "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC

FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

CAPACIDAD DE RESPUESTA

AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE
FECHA DE N" DE FECHA SOLICITUDES CANTIDAD DE
MES - ANO DIA REGISTRO DE LA SC%LLCLLLézEAS PROGRAMADA | EMITIDOS EN LA EMI?’?DL(IDCSI-LLlJJzE{SA DE
SOLICITUD PROGRAMADA DE EMISION FECHA FECHA
PROGRAMADA

1 29/04/2019 18 29/04/2019 14 4
2 30/04/2019 17 30/04/2019 13 4
3 2/05/2019 16 2/05/2019 14 2
4 3/05/2019 17 3/05/2019 13 4
5 6/05/2019 19 6/05/2019 16 3
6 7/05/2019 15 7/05/2019 13 2
7 8/05/2019 15 8/05/2019 13 2
8 9/05/2019 18 9/05/2019 14 4
9 10/05/2019 18 10/05/2019 13 5
10 13/05/2019 17 13/05/2019 14 3
11 14/05/2019 17 14/05/2019 14 3
12 15/05/2019 16 15/05/2019 12 4
13 16/05/2019 18 16/05/2019 14 4
14 17/05/2019 18 17/05/2019 15 3
15 20/05/2019 19 20/05/2019 15 4
16 21/05/2019 15 21/05/2019 13 2
17 22/05/2019 18 22/05/2019 15 3
18 23/05/2019 16 23/05/2019 13 3
19 24/05/2019 17 24/05/2019 13 4
20 27/05/2019 19 27/05/2019 16 3
21 28/05/2019 15 28/05/2019 13 2
22 29/05/2019 15 29/05/2019 12 3
23 30/05/2019 19 30/05/2019 17 2
24 31/05/2019 15 31/05/2019 14 1
25 3/06/2019 19 3/06/2019 17 2
26 4/06/2019 15 4/06/2019 13 2
27 5/06/2019 15 5/06/2019 14 1
28 6/06/2019 17 6/06/2019 13 4
29 7/06/2019 18 7/06/2019 14 4
30 10/06/2019 17 10/06/2019 13 4

508 417 91

Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacién por el periodo de 30 dias.

Observacion:

Con los datos recopilados se podrd medir la dimensidn: Capacidad de Respuesta.
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Anexo 15 : Ficha de Observacién y Control (Fiabilidad).

- - SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C SUPER ENVIOS & LO,G ISTICA SAC

)' "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

. FIABILIDAD

AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
N° DE SOLICITUDES CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE
VES - ARG DiA FECHA DE REGISTRO CON FECHA FECHA PROGRAMADA | SOLICITUDES SOLICITUDES SOLICITUDES
DE LA SOLICITUD PROGRAMADA DE EMISION EMITIDOS EN LA EMITIDOS FUERA DE EMITIDOS CON ERROR
FECHA PROGRAMADA FECHA
1 29/04/2019 18 29/04/2019 14 4 3
2 30/04/2019 17 30/04/2019 13 4 3
3 2/05/2019 16 2/05/2019 14 2 3
4 3/05/2019 17 3/05/2019 13 4 3
5 6/05/2019 19 6/05/2019 16 3 3
6 7/05/2019 15 7/05/2019 13 2 3
7 8/05/2019 15 8/05/2019 13 2 3
8 9/05/2019 18 9/05/2019 14 4 3
9 10/05/2019 18 10/05/2019 13 5 3
10 13/05/2019 17 13/05/2019 14 3 3
11 14/05/2019 17 14/05/2019 14 3 3
12 15/05/2019 16 15/05/2019 12 4 2
13 16/05/2019 18 16/05/2019 14 4 3
14 17/05/2019 18 17/05/2019 15 3 3
15 20/05/2019 19 20/05/2019 15 4 3
16 21/05/2019 15 21/05/2019 13 2 3
17 22/05/2019 18 22/05/2019 15 3 3
18 23/05/2019 16 23/05/2019 13 3 3
19 24/05/2019 17 24/05/2019 13 4 3
20 27/05/2019 19 27/05/2019 16 3 3
21 28/05/2019 15 28/05/2019 13 2 3
22 29/05/2019 15 29/05/2019 12 3 2
23 30/05/2019 19 30/05/2019 17 2 3
24 31/05/2019 15 31/05/2019 14 1 3
25 3/06/2019 19 3/06/2019 17 2 3
26 4/06/2019 15 4/06/2019 13 2 3
27 5/06/2019 15 5/06/2019 14 1 3
28 6/06/2019 17 6/06/2019 13 4 3
29 7/06/2019 18 7/06/2019 14 4 3
30 7/06/2019 17 10/06/2019 13 4 3
508 417 91 88

Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.
Observacién:
Con los datos recopilados se podrd medir la dimensidn: Fiabilidad.
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Anexo 16: Ficha de Tiempo Estandar.

FICHA DE CALCULO DE TIEMPO TIPO Y ESTANDAR

AREA: EMISION DE POLIZAS PROCESP: EMISION DE RESPONSABLE: EI:as Vasquez C.
POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 25/04/2019 SEGURO MEDICO |FICHA N° 1 TIEMPO VALORACION T.BASICO = PG =
OBSERVACIONES OBSERVADO |REALIZADO POR T.PROM * SUPL.= T BAS +
ACTIVIDADES - > a PROMEDIO EL GERENTE DE VALORACION 15%*T.BAS .SUPL
EN SEGUNDOS | OPERACIONES
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL). 40 38 42 39 11 40 85 34.0 5.1 39.1
IMPRESION DE DOCUMENTACION (DNI, COTIZACION,
ETC. 30 30 35 25 30 30 100 30.0 4.5 34.5
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85 17.0 2.6 19.6
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA
CORRESPONDIENTE (OTROS TIPOS DE POLIZA). 30 28 32 30 30 30 85 25.5 3.8 29.3
&EE;K?R Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE 20 20 21 22 18 50.2 85 17.2 2.6 19.7
LLENADO MANUAL DE DATOS DE USUARIO. 215 220 210 222 207 214.8 85 182.6 27.4 210.0
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGITALIZACION. 20 21 20 20 19 20 85 17.0 2.6 19.6
RECEPCION DE DOCUMENTOS DE USUARIO (DN,
COTIZACION, ETC.). 10 10 10 10 10 10 90 9.0 1.4 10.4
REVISION DE DOCUMENTACION DE USUARIO. 50 53 48 47 51 49.8 85 42.3 6.3 48.7
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85 153.2 23.0 176.1
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 90 10.8 1.6 12.4
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 100 5.0 0.8 5.8
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3 100 3.0 0.5 3.5
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100 180.0 27.0 207.0
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 75 87 78 80 80 85 68.0 10.2 78.2
TRASLADO DE POLIZA AL AREA DE SUPERVISION. 15 15 15 15 15 15 85 12.8 1.9 14.7
RECEPCION DE CARPETA (FISICO). 10 10 12 9 9 10 85 8.5 1.3 9.8
REVISION DE CARPETA (POLIZA Y DOCUMENTOS). 180 184 178 178 181 180.2 80 144.2 21.6 165.8
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o o) o o 0 0.0 0.0 0.0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 32 30 85 25.5 3.8 29.3
TIEMPO ESTANDAR 1133.3
TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS 19
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Obs: Las valoraciones y el tiempo suplemento fueron asignados por gerencia del area de emision de
polizas de seguro médico.

ESCALA BRITANICA VALORACION DE 0 a 100%
VELOCIDAD DEL TRABAJADOR VALORACION
RAPIDO > 100 %
NORMAL = 100 %
LENTO < 100 %

Anexo 17: Manual de Induccién.

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
\j%, "NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

MAN UAL\

DE

INDUCCION
\

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818

elaurac@rimac.com.pe
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. SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
b - “NUESWO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD
Manual de Inducciin ) :

BIENVENIDO A

Surer envaos
&
LOGISTICA SAC

Queremosg felicitarte por elogirnosg gor
parte de tu vida y nog complace darte
la bienvenida como nuevo micwbro de
Super Enviog & Logigtica SAC, adomas
Gueremos decirte gue creg parte de
egta familia y juntos Clegaremos a
nuegtrog objetivog y congeguiresmos
nuegtrog éxitog egperadosg.
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~ SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C

7 o . | "NUES;'RO:VOMBRE,NUESTRA ES
Manual de Induccion Q

Jutroduccion

€n egte proceso de induccion
conocerag toda La informacion

necegaria de Supor €nviog &
Logigtica SAC con ¢l fin gue te

siontag parte de La familia.
€Egperamos contar con toda tu
atencion, actitud, digpogicion y

confianza ya gue de ti va a

depender el aprovechamionto de
08 contenidos.

PECIALIDAD

142




SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
\ [ — / ¥ /) [” [/// . 7.0,// ) “NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"
VIANU /€ TUUHCCIOT »

{Quiéneg Somos?

Super Enviosg & Logigtica SAC eg una
organizacion gue tieme por objeto la
pregtacion de gerviciog en geguros.
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) SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
a | “NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD
Manunal de Induccion y

ViSO

- o - X

Nuegtra Vigion

“Ser una emprega Cider en ¢€ mereado,
marcando diferencia en calidad de gervicio,
Bugcando giempre gor altamente competitiva
6agada en a actualizacion de procesgo,
trabajo on equipo y a mejora continua en
todog gug niveleg”

-
\
s
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
A - ) / "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD
Manual de Tnducciin )

Nuegtra Migion

“Nuegtra migion eg ger una emprega fiabéle,
brindando wun gervicio eficaz y eficiente,
ademasg de csumplir con og estandareg de
cabidad, para agi poder cumpéir bag
expectativag mag alla de Lag necesidadesg de
nuegtro cliente’.

29)

145



SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
p _— | “NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"
Manual de Induccién )

HISTORIT A

Super Enviog &
Logistica SAC ge
dedica al rubro de
mengajeria interna y
extorna, agi como operaciones Logigticag,
mesa de parteg (recopeion y digtribucion de
documentos) gervicio de cobranza, pagueteria,
vabija y demasg serviciog gue requicra gug
clienteg.

Log colaboradoreg en conjunto tiene a
migion de Brindar un gervicio eficaz y eficiente
A nuegtrog clienteg ademas de brindarte y
gervicio de cabidad de manera contiabée
utibizando toda La infraestructura, pergsonat
Asmano y tecnologia necesario para
degenvolvimiento de ag €aboreg
encomendadag.
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. SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
] — ) / “NUESr'RO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD'
Manual de Induccion ,

2 Objetivog

Ser La empregsa
ider en ¢l mercado y gue ge
diferoncic en la catidad dee

servicio, ademag de 6ugcar Siempre
sor altamente competitiva, 6asada
on la actualizacion de Cog
procesos, ¢é trabajo en equipo y la
mejora continua on todog Cog
niveleg.
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N SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
— )r | "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"
Mannal de Induccion )

Regpongabiidad
Empregarial

Somos una empresa
comprometida con el degarrollo y
direccionamionto egtratigico de
nuegtro clionte, ademas de gue
cada accion gue ge realice gera en
Gencficio de €a organizacion y
nuegtro gocio estratigico con miras

al futuro.
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Manual de Tnduccion

Estructura Organizacional
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
s ) / “NUES.»’RO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"
Manual de Induccion g

valoresg de Ca
Smeresavalores

7 “t 00"“ ad «® €n Super €nvios & Logigtica

SAE€ log colaboradores actian con rectitsd y Aaciendo
slempre o corracto congigo y con Cog demasg

eonﬂanza.- €n Siper Envios & Logigtica

SAEC Cos colaboradores actua con Ca confianza gue
necegitan Brindando opinioneg correctag on
determinadag gituaciones.

COmMmbmnicACiON.- c. sipe enviog 2

Logigtica SAC creemos qgue €a comunicacion og
fundamental con nuestrog colaboradoreg con ol fin de
Clogar a un ontendimionto y trangmitic sug ideasg

” Ondsf ‘d ad.- €n Super €nvios & Logigtica

SAC garantizamos el regpeto por Lag Buenag
costumbreg y o€ regpeto a €os demas.
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) SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
- | “NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"
Manual de Induccién f

v d
P agion.- c. Siper @nviog & Logistica SAC €og

colaboradoreg aprovechan todog Cog recursog de a
organizacion y ge preoeupan por o perfeccionamiento y
crecimionto constante ya gea pergsonal como de la
compania.

Rcsponsaﬂw idad.- .. Séper €nvios &

Logigtica SAC gsomog regpongalbles de ag funciones
encomendadag agi como de cumplir a cabalidad con

tarcag delegadas.

Raspat O.- én Super €nviog & Logigtica SAC

80mos regpetuogos de €os demag agi como de gug
dorechos, Cibertadeg y cualidadeg ete. de cada

colaborador.
0} /
N  —
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: SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
) - )/ “NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD
Manual de Induccion ‘

Reglamento -

Interno ‘
Log colaboradoreg egtaran O &w

congcienteg de gue egtan

sujetog a regpongabilidades gi realizan un
falso regigtro, alteran, degtruyen, ocubtan o
falsifican documentos, informacion u otrog
con a intencion de impedir, 0bgtruir y/o (Cuir
en cualguicr invegtigacion por gupuegta
conducta impropia. €gto eg egpecialmente
aplicable on cago de que ge gogpeche La
comigion de fraude por parte de un
colaborador al interior de a empresa o ba
reabizacion, propogicion o aceptacion de
pagos, 83060rnosg, comigioneg u otrog a
funcionariog, con el fin de obtener ventajag o
una prerrogativa iCegal o indebida para ol
propio colaborador. Aguella pergona gera
sancionada por egta dilacion.
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) SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
. » / “NUESYRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"
Manunal de Induccion ]

Seguridad Interna

€s dober de Cog colaboradores
congervar La informacion y
regigtros de €a empresa con Ca
debida precawcion y dentro de medidag ge seguridad
adecuadag. Con ol fin de evitar fittraciones o perdida
de informacion. Deben de apéicar o siguiente:

-Obtoner y compartir informacion entre colaboradoreg
8080 cuando ge requiera ugsarla

-Abgtenerge de expregsar o comentar informacion de
caracter confidencial, sug operaciones o asuntog
internog en Cugares no apropiados

-No acceder a ningin tipo de informacion o datog, wi
almacenarlos en digposgitivos de propiedad personal.

-Mantener gug claveg de aceego u ofrog
gigtemag de autorizacion en egtricta
confidencialidad.

-Mantener Cimpia y apropiadamente g
egtacion de trabajo u oficina al terminar gug
aboreg.
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

OBIJETIVOS

Objetivos Generales:

fundamentales durante la realizacién laboral.

Objetivos Especificos:

las funciones adecuadas.

puesto o funcidn a realizar.

- Consultar con los colaboradores y obtener la mayor y mejor
informacién de las funciones a realizar.

- El manual de funciones debe de estar elaborado de f4cil
entendimiento y con el fin de cumplir con los objetivos de la

organizacion.

mejorar el manual de funciones.

Elaborar el manual de funciones de la Empresa Sdper Envios y
Logistica SAC. Con la finalidad de que los colaboradores puedan

conocer los aspectos y funciones de la organizacion que seran

= Analizar los puestos o cargos que existen con el fin de establecer

- Los colaboradores deben de conocer las funciones especificas del

- Revisar de manera periddica con los colaboradores las funciones y

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elauruc@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

SUPER ENVIOS Y LOGISTICA SAC.
Mas que una organizacidn somos
unos de los socios estratégicos de

nuestros clientes brindandole

soluciones integrales e inteligentes,
cuya finalidad es establecer lazos
comerciales conjuntos que nos

conlleve al éxito.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

HISTORIA

Super Envios & Logistica SAC.

Se dedica al rubro de mensajeria interna y externa, asi como
operaciones logisticas, mesa de partes (recepcién y distribucién
de todos los documentos) servicio de cobranza, paqueteria y
demas servicios que requiera sus clientes.

Los colaboradores que tienen a cargo el servicio de distribucién
cuenta con movilidad propia a diferencia del personal in housse,
pero todos en conjunto tienen la misién de brindar un servicio
eficaz y eficiente a nuestro cliente y poder brindarle un servicio
de calidad de manera confiable, utilizando toda la infraestructura,
personal humanoy tecnologia necesario para el desenvolvimiento
de las labores encomendadas.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

DATOS DE LA EMPRESA:
Razén social: Stper Envios & Logistica SAC
RUC: 20543065634
Direccién fiscal: AV. Paseo de la Republica 3507 San Isidro
L-27
VISION
“Ser una empresa lider en el mercado y que se diferencie en la calidad de
servicio, ademds de buscar siempre ser altamente competitiva basada en
la actualizacién de procesos, el trabajo en equipo y la mejora continua en

todos sus niveles”.

MISION
“Nuestra mision es ser una empresa fiable, brindando un servicio eficazy
eficiente, ademds de cumplir con los estandares de calidad, para asi poder

cumplir las expectativas mds alld de las necesidades de nuestro cliente”.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Pera

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
| "NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

Super Envios & Logistica SAC.
FILOSOFIA

Respeto por los colaboradores
Inclusion de los colaboradores
Orden en los procesos
Etica
Calidad de nuestros servicios
Desarrollo constante
Responsabilidad con nuestros socios
Competitividad de los servicios
Excelencia de Servicio
Garantia de Servicio

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
' "NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD"

Politicas

- La integracion de nuevos colaboradores estaran sujetos a las normas
procedimientos y reglamentos de la empresa.

- Los colaboradores estaran sujetos a los horarios de la empresa, asi como los
cambios originados por la gerencia.

- Los colaboradores estaran sujetos a respetar y acatar la autoridad de acuerdo al
grado de jerarquia descritos en el organigrama.

- Respetar las sefiales de seguridad y zonas prohibidas, asi como al uso debido de
la informacién y no la trasgresion de programas que denigren el normal
funcionamiento de los deberes del colaborador en la empresa.

- Lavestimenta sera de uso formal excepto los dias domingos y feriados o que el
colaborador este de vacaciones.

- laingestade los alimentos sera en el horario establecido por la empresa, ademas
se hara en el drea exclusiva de alimentacién, con la finalidad de mantener el
orden y la limpieza de las areas y el mal uso de las horas de trabajo.

- Unade las politicas principales es la inclusién en las decisiones en mejoras de la
produccién o servicio para ello sera de vital importancia que los colaboradores
participen en los circulos de calidad promovidos por la empresa.

- La integracion de los circulos de calidad estar compuesta por personal
capacitado y todo aquel colaborador que esté dispuesto a aportar en beneficio
de la organizacién.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

= SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE. NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL
DEPENDENCIA: DIRECTORIO
REPORTA A: DIRECTORIO
[ REQUISITOS MINIMOS
&QU!SITOS DE FORMACION Estudio Superiores en Administracion y/o afines
LREQUISITOS DE EXPERIENCIA Dos afios de Experiencia profesional

OBJETIVO PRINCIPAL

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa

FUNCIONES ESCENCIALES

-Planifica los objetivos de la empresa
-Organiza la estructura,funciones y cargos.

-Dirige, toma decisiones y es el lider de laempresa
-Analiza los problemas de la empresa en todas las areas

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818

elaurac@rimac.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

- SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
~| "NUESTRO NOMBRE.NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE OPERACIONES
DEPENDENCIA: GERENCIA GENERAL
REPORTA A: GERENCIA GENERAL

REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudio Superiores en Administracion y/o afines
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Un afio de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Planificar,implementar y supervisar las actividades ylos procesos de la empresa

FUNCIONES ESCENCIALES
-Establecer estrategias de desarrollo de la empresa
-Gestionar los recursos internos de la empresa
-Garantizar |a viablidad de los procesos
-Integrar los procesos internos

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
eluurac@rinrac.com.pe

164



MANUAL DE FUNCIONES

. SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDADY

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE OPERACIONES
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: GERENCIA OPERACIONES
REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudio Superiores en Administracion y/o afines
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Un afio de Experiencia profesional comprobada
OBJETIVO PRINCIPAL

Persona encargada de cumplir con los objetivos trazados atravez de una eficiente administracion

FUNCIONES ESCENCIALES
-Ejecutay controla los procesos de laempresa
-Brinda soluciones a los problemas operacionales.
-Dirige y Organiza los equipos de trabajo.
-Planificay Superviza as actividades y los procesos diarios.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

« SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: SUPERVISOR ADMINISTRATIVO
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: JEFATURA DE OPERACIONES

REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudio Superiores y/o tecnicos en Administracion y/o afines
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Un afio de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Encargado de establecer prioridades y planes de accién, motivar y retroalimentar al colaborador

FUNCIONES ESCENCIALES
-Planificary programar el trabajo del dia.

-Establece el ordeny prioridades, tomando en cuenta los recursos y el tiempo.
-Brinda instrucciones claras, especificas y concisas a los equipos de trabajo.

- Superviza las actividades y analiza métodos de trabajo diarios.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Perd
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

- SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUES TRO NOMBRE NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR ADMINISTRATIVO
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

REQUISITOS MiNIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudio Técnico en Administracion y/o afines concluidos o por concluir
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Un afio de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Ordenar y organizar la tarea asignada y que este bajo su responsabilidad.

FUNCIONES ESCENCIALES
-Control de asistencia de la empresa.
-Mantenimiento de maquinaria y equipos de la empresa.
-Apoyo en administracion logistica de la empresa.
-Abastecimiento de materiales de la empresa.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Pera

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE OFICINA
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudio técnicos en Administracion y/o afines concluidos o por concluir.
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Un afio de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Recepcion, distribucién, tramites y atencion al cliente.

FUNCIONES ESCENCIALES
-Recepcion y distribucion de documentos urgentes.
-Atencion de reclamos de usuarios (Ilamadas y correo).
-Distyribucion de paqueteria internay externa.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru
Teléfono: 938154818

eIaurac@r/’nmc.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE DIGITACION
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudios técnicos en Administracion y/o afines concluidos o por concluir,
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Seis meses de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Realizar, validar y registrar la documentacién al sistema.

FUNCIONES ESCENCIALES
-Registro de los documentos el el sistema internos y externos.
-Validar lainformacion que registrara en el sistema.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Peru
Teléfono: 938154818

elaurac@rimac.com.pe
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MANUAL DE FUNCIONES

- SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE NUESTRA ESPECIALIDAD"

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE MESA DE PARTES
DEPENDENCIA: EMISION
REPORTA A: SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

REQUISITOS MINIMOS
REQUISITOS DE FORMACION Estudios técnicos en Administracion y/o afines concluidos o por concluir.
REQUISITOS DE EXPERIENCIA Seis meses de Experiencia profesional comprobada

OBJETIVO PRINCIPAL

Atencion al cliente brindandole los estandares da calidad.

FUNCIONES ESCENCIALES
-Recepcién de documentos privados y estatales.
-Registro de la documentacion al sistema para el reparto a las dreas correspondientes.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro
Lima - Pera

Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

MANUAL
DE
PROCEDIMIENTOS

2019
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Objetivos del Manual:

Este manual de procedimientos esta estructurado con la finalidad de que los todos los
colaboradores del drea de emisién de polizas de seguro médico reconozcan las
actividades que se realizan para la emisién de pélizas y cubran las expectativas del
puesto requerido con el propésito de mejorar la calidad del servicio que se le brinda a
nuestros socios estratégicos.

Objetivos de la empresa:

Ser una empresa lider en el mercado y que se diferencie en la calidad del servicio,
ademas de buscar siempre ser altamente competitiva basada en la actualizacién de los
procesos; el trabajo en equipo y la mejora continua en todos los niveles.

Misién:

“Nuestra misién es ser una empresa fiable, brindando un servicio eficaz y eficiente,
ademas de cumplir con los estandares de calidad, para asi poder cumplir las
expectativas mas alla de las necesidades de nuestro cliente”.

Areas Involucradas:

-Area de Ventas:
-Area de Cotizaciones:
-Area de Emisién:
-Area de Despacho:

-Area de Reclamos:

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Teléfono:
elaurac@rimac.com.pe

Lima - Peru
938154818
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Politicas

La integracién de nuevos colaboradores estardn sujetos a las normas
procedimientos y reglamentos de |a empresa.

- Los colaboradores estaran sujetos a los horarios de la empresa, asi como los
cambios originados por la gerencia.

- Los colaboradores estaran sujetos a respetar y acatar la autoridad de acuerdo al
grado de jerarquia descritos en el organigrama.

- Respetar las sefiales de seguridad Yy zonas prohibidas, asi como al uso debido de
la informacién y no la trasgresién de programas que denigren el normal
funcionamiento de los deberes del colaborador en la empresa.

- Lavestimenta sera de uso formal excepto los dias domingos y feriados o que el
colaborador este de vacaciones.

- laingestadelos alimentos sera en el horario establecido por la empresa, ademas
se hard en el area exclusiva de alimentacién, con la finalidad de mantener el
orden y la limpieza de las areas y el mal uso de las horas de trabajo.

- Unade las politicas principales es la inclusién en las decisiones en mejoras de la
produccién o servicio para ello ser4 de vital importancia que los colaboradores
participen en los circulos de calidad promovidos por la empresa.

La integraciéon de los circulos de calidad estar compuesta por personal
capacitado y todo aquel colaborador que esté dispuesto a aportar en beneficio
de la organizacién.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com. pe
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Manual de Procedimientos

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Evaluacion y Seguimiento

Implementado el manual de procedimientos, sera necesario que
todos los colaboradores y en especial los jefes de grupo
verifiquen que se dé cumplimiento y seguimiento a la efectividad
de los procedimientos, con la finalidad que se puedan detectar
desviaciones o confusiones en los mismos, de esta manera se

podra hacer los ajustes necesarios en forma oportuna.

Actualizacion

Los manuales de procedimientos serdn actualizados de acuerdo
alos cambios en los procesos de trabajo, asi como las reformas en

el marco juridico y normativo, como también por nuestros clientes

y socios estratégicos.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
| "WwUuESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

DIRECTORIO
1
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s
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe

176




T m—————

owedsap ap eary

i

*edied ap opewsy

eznod aw

k3

e —

SO
|

e250d ap uondady

| SOSE—

B %-
*

N wonuiope ap osaiu)

NOISIAY3dNS

ez50d g seajdig

i
agae
»
sowaun0p
ndarey

N
NODYZITYLI9Ia

SYZI0d 30

x0d sesedas A 1eyguap;

SOWAUN0P

ap a1

4

i

G»

Dxpaw o1
P = eqod 02

|
|

|

| |
!

|

|

|

sey ey

p— e J

“ugRwO K Gadwo)

—
it
‘3

UODRWAUNI0P BSIASY

i

Py 105 ap upndasey

{

QY OYYINI _ SINOIDYY3dO 30 3ININID

ILNIID

(1531-50d) NOIDVNLIS ¥ZI10d 30 NOISIWI 30 0530044 30 VINVYS0N14

o
3
&
 ~
o
[
")
S
n
™
o
&
3
e~
Q
Y
L4
S
-
(]
b~}
o
b
o
Q
>
<

Lima - Peru

Teléfono: 938154818

elaurac@rimac.com.pe

177



Manual de Procedimientos

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Procedimiento para la Emision de Pélizas de Sseguros.

OBJETIVO GENERAL:

- Establecer procedimiento general para el proceso de emisién de
polizas de seguro.

- Controlar y dirigir el proceso de emisién de pdlizas de seguro.

- Coordinar y distribuir las actividades a realizar durante el proceso
de emisién de pdlizas de seguro.

- Cumplir con los procedimientos establecidos con la finalidad de
obtener los estdndares de calidad necesarios en la emisiéon de
polizas de seguro.

- Unificacién de las actividades durante la elaboracién de emisién de
polizas de seguro.

- Aplicado por el personal de la empresa Stper Envios & Logistica
SAC. Durante el proceso de emisién de pdlizas.

- Documentar y describir las actividades para la mejora continua de
los procedimientos en los procesos de emisién pdlizas de seguro.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

DESARROOLLO DEL MANUAL:
- Personal a Cargo:

Gerente de Operaciones:

- Recepcion de la solicitud de emision de pélizas de seguro via e-mail.

- Revisar que la documentacién enviada sea la correcta y necesaria
para el proceso de emisidn de pdlizas.

- Supervisar y verificar que el proceso cumpla con las condiciones y
procedimientos establecidos.

- Verificar que las condiciones del contrato sean las solicitadas por el
cliente.

- Aprobar el proceso realizado durante la supervisién y verificacién de
los documento para su respectiva distribucion.

- Distribuir las operaciones que se realizan en la elaboracién emisién
de las polizas de seguro.

- Solicitar informacién faltante si fuera necesario para la emision de
polizas de seguro.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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Manual de Procedimientos

SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

RESUMEN.-

El gerente de Operaciones recepciona la
solicitud via e-mail luego revisa, analiza,
verifica y distribuye el trabajo, después
de haber cumplido con los pasos
requeridos por la emisién envia la
informacion al encargado de emision de
polizas, se debe de tener en cuenta que si
la documentacion no es la apropiada el
gerente solicitara una nueva informacion
o informacion faltante.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
Teléfono: 938154818
elaurac@rimac.com.pe
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Encargado de Poélizas:

- Recepcion de la solicitud de emision de polizas proveniente de gerencia
de operaciones

- Revisa la documentacion enviada por emision de polizas de seguro

- Analiza la informacion recepcionada y enviada por la gerencia de
operaciones

- Determinas las funciones que va a realizar durante el proceso de
emision

- Distribuye las actividades a realizar en el proceso

- Seleccionar el tipo de poliza segun categoria

- Clasificar las polizas de acuerdo al tipo de seguro

- Imprimir la péliza y demas documentos necesarios

- Identifica y separa por categorias la polizas

Resumen:

Recepcionada la solicitud por el encargado de emision de polizas, se
procede a revisar, verificar clasificar y distribuir la informacion para
luego hacer una seleccion de la poliza segun su tipo, después de haber
cumplido con los pasos requeridos se procede a la impresion de los
documentos necesario para el registro de la poliza. el siguiente paso sera
de identificacion vy clasificaciéon por categorias. Para luego enviarlo al
area de digitalizacion.

Av. Paseo de la Republica 3505, San Isidro

Lima - Peru
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Circulo de calidad
El primero circulo estard conformado por estara al inicio
cuando se revise la documentacion fisica con la finalidad
que los documentos sean los correctos de esta manera se
podra dar pase para que contintie con el proceso. El segundo
verificard que la poliza sea de seguro al cual corresponde
para luego dar pase a la impresion de los documentos por
lo tanto estos circulos de calidad nos ayudaran a mejorar la
calidad de proceso esperado por el cliente disminuyendo los

reclamos y mejorando nuestros procesos.
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD”

Recepcion de documentos

- Ingresar la informacion a la base de datos
- Digitalizar la p6liza
- Emitir la péliza en el sistema
- Imprimir péliza aprobada
- Armado de carpeta
- Area de despacho
Resumen:

Luego de recepcionar los documentos (fisico) enviado por el encargado de polizas, se
procede al ingreso de la informacién en la base de datos asi como la digitalizacion de la
poliza, luego se digitalizara la péliza con el objetivo de que se le asigne un codigo para
asi emitir la poliza en el sistema (virtual).De esta manera la poliza aprobada queda lista
para la impresion, continuando con el armado de la carpetay el envid al area de despacho
para su respectiva impresion.

Circulo de calidad.- Este sera el ultimo filtro antes de que la poliza sea entregada al area
de despacho para su distribucién, estara presente en el armado de la carpeta (fisico) donde
verificaran, supervisara, controlara y todo lo que conlleve a la mejora continua hacia el
cliente.
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SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

Supervision:

- Recepciodn de poliza

- Revision de poliza
Resumen:

La funcién principal sera como su nombre lo dice de supervisar y
revisar las actividades hechas por el 4rea de digitalizacion de esta
manera si cumple con todos los requisitos necesarios se dara pase

a la emision correspondiente.

Circulo de calidad.-Antes de la aprobacién para la emision de la
poliza estara el circulo de calidad quien verificara que el proceso
sea el correcto, este sera el penultimo proceso de supervision

quien nos garantizara un proceso de calidad y mejora continua.
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Anexo 20: Check List.

. super enviosz| CHECK LIST DE VERIFICACION DE DOCUMENTOS
Losismieas.A.c PARA POLIZA DE SEGURO MEDICO Rev. 001
I Elaborado por: Revisado por: | Aprobado por: Fecha

1. Datos del Usuario

Apellidos Y
Nombres

Direccién

E-mail

s Mé

2. Catego!

* Marque con una (x) segun corresponda.

- Red Preferente.

- Red Médica.

- Full salud

- Salud Preferencial

3. Revision de Documentacion

* Marque con una (x) segun corresponda.

Documentacion Cantidad s NO Observacion

- Copia de DNI de Titular.

- Copia de DNI de Conyugue.

- Copia de DNI de Hijo.

- Copia de DNI de Hijo.

Copia de DNI de Hijo.

- Copia de DNI de Hijo.

- Copia de Recibo de Luz, agua o teléfono.

- Carta de Bienvenida.

- Solicitud de Seguro Médico.

- Ficha de Categoria elegida por el titular.

- Resumen de tarifario.

- Cotizacion.

- Contrato.

- Poliza de Seguro.

- Otros (Detallar).

4. Observaciones Generales:

Registro elaborado por:
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Anexo: Ficha de observacion y control, calidad de proceso (post test).

\'supsk ENVIOS & LOGISTICA 5.A.C SUPER ENVIOS & LO,GISTICA SAC
)' "NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSE RVACION Y CO NTROL
CALIDAD DEL PROCESO
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
CANTIDAD DE CANTIDAD DE SOLICITUDES | CANTIDAD DE SOLICITUDES
MES - ANO DIA SOLICITUDES ATENDIDOS POR EL ATENDIDOS DE ACUERDO AL
INGRESADOS  [AREA DE EMISION DE POLIZAS PROCESO.
1 20 19 19
2 18 18 18
3 17 17 17
4 17 17 17
5 19 19 18
6 16 16 15
7 16 15 15
8 19 18 18
9 18 17 17
10 17 17 17
11 17 17 16
12 16 16 16
13 18 18 18
14 18 17 17
15 19 19 16
16 15 15 15
17 18 18 14
18 16 16 16
19 17 17 14
20 19 19 15
21 15 15 14
22 15 15 14
23 19 19 18
24 15 15 14
25 19 19 18
26 15 15 14
27 15 15 15
28 17 17 17
29 18 18 17
30 17 17 16
515 510 485
Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.
Observacion:
Con los datos recopilados se podrd medir la dimension: Calidad del Proceso.
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Anexo 22: ficha de observacion y control, gestion de tiempo (post test).

- , , SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC
SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C .
) "NUESTRONOMERE,NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y co NTROL
GESTION DE TIEMPO
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
TIEMPO REAL UTILIZADO
CANTIDADDE | CANTIDAD DE SOLICITUDES | TIEMPO ESTANDAR PARA LA )
" . ; PARA LA REALIZACION
MES - ANO| DIA SOLICITUDES EMITIDOS POR EL REALIZACION DEL PROCESOS DEL PROCESO
INGRESADOS  |AREA DE EMISION DE POLIZAS (MINUTOS)
(MINUTOS)
1 20 19 266 276
2 18 18 252 261
3 17 17 238 247
4 17 17 238 247
5 19 19 266 276
6 16 16 224 232
7 16 15 210 218
8 19 18 252 261
9 18 17 238 247
10 17 17 238 247
11 17 17 238 247
12 16 16 224 232
13 18 18 252 261
14 18 17 238 247
15 19 19 266 276
16 15 15 210 218
17 18 18 252 261
18 16 16 224 235
19 17 17 238 250
20 19 19 266 279
21 15 15 210 221
22 15 15 210 221
23 19 19 266 279
24 15 15 210 221
25 19 19 266 279
26 15 15 210 215
27 15 15 210 215
28 17 17 238 243
29 18 18 252 257
30 17 17 238 243
515 510 7140 7412
Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.
Observacién:  El tiempo estandar es de 14 Minutos.
Con los datos recopilados se podrd medir la dimension: Gestion de Tiempo.

187



Anexo 23: Ficha de observacion y estandarizacion de tiempos (post test).

FICHA DE CALCULO DE TIEMPO TIPO Y ESTANDAR
AREA: EMISION DE POLIZAS PROCESO: EMISION DE RESPONSABLE: Elfas Vasquez C.
POLIZAS DE Victor Torres G.
FECHA: 13/08/2019 SEGURO MEDICO FICHA N° 2 TIEMPO VALORACION T.BASICO = TTIPO =
OBSERVACIONES OBSERVADO |REALIZADO POR T.PROM * SUPL.= T BAS +
ACTIVIDADES 2 5 PROMEDIO EL GERENTE DE VALORACION 15%*T.BAS 'SUPL
EN SEGUNDOS | OPERACIONES
RECEPCION DE SOLICITUD DE POLIZA (VIA E-MALL). 40 38 a2 39 a1 40 85 34.0 5.1 39.1
REVISION DE DOCUMENTA CION. 120 123 121 118 118 120 85 102.0 15.3 117.3
SELECCION DEL TIPO DE POLIZA. 20 18 19 22 21 20 85 17.0 2.6 19.6
IMPRESION DE DOCUMENTACION ( DNI,COTIZACION,ETC). 30 30 35 25 30 30 85 25.5 3.8 29.3
IDENTIFICAR Y SEPARAR SEGUN CATEGORIAS DE
POLIZAS. 20 20 21 22 18 20.2 85 17.2 2.6 19.7
TRASLADO DE DOCUMENTACION AL AREA DE
DIGITALIZACION. 20 21 20 20 19 20 85 17.0 2.6 19.6
RECEPCION DE DOCUMENTA CION. 8 10 12 9 11 10 85 8.5 1.3 9.8
INGRESO DE INFORMACION A LA BD. 180 185 178 179 179 180.2 85 153.2 23.0 176.1
DIGITALIZACION DE POLIZA. 12 12 12 12 12 12 [0 10.8 1.6 12.4
OBTENCION DE CODIGO DE POLIZA. 5 5 5 5 5 5 85 4.3 0.6 4.9
EMISION DE POLIZA EN EL SISTEMA. 3 3 3 3 3 3 85 2.6 0.4 2.9
SOLICITUD DE APROBACION DE POLIZA
ia EMAL. 30 30 30 30 30 30 20 27.0 4.1 31.1
REVISION Y APROBACION DE POLIZA DIGITAL 50 50 50 50 50 50 85 42.5 6.4 48.9
(VIA E-MAIL).
IMPRIME POLIZA APROBADA. 180 185 175 180 180 180 100 180.0 27.0 207.0
REVISION Y ARMADO DE CARPETA Y DE
DOCUMENTACION FINAL. 80 IS 87 78 80 80 85 68.0 10.2 78.2
ALMACENAMIENTO VIRTUAL DE LA POLIZA. o o o o o o o 0.0 0.0 0.0
TRASLADO AL AREA DE DESPACHO. 30 28 28 32 30 29.6 85 25.2 3.8 289
TIEMPO ESTANDAR 844.8
TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS 14

ESCALA BRITANICA VALORACION DE 0 a 100%

VELOCIDAD DEL TRABAJADOR

VALORACION

RAPIDO

> 100 %

NORMAL

= 100 %

LENTO

< 100 %
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Anexo 24 : Ficha de observacién y control, capacidad de respuesta (post test).

UPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C
"NUESTRO NOMBRE, NUESTRA ESPECIALIDAD"

SUPER ENVIOS & LOGISTICA SAC

FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL

CAPACIDAD DE RESPUESTA

AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
N° DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE
) ) FECHA DE SOLICITUDES FECHA SOLICITUDES SOLICITUDES
MES - ANO DIA REGISTRO DE LA CON EECHA PROGRAM,,ADA EMITIDOS EN |EMITIDOS FUERA DE
SOLICITUD | o - o anapa | DEEMISION LA FECHA FECHA
PROGRAMADA PROGRAMADA

1 26/08/2019 20 26/08/2019 18 2
2 27/08/2019 18 27/08/2019 17 1
3 28/08/2019 17 28/08/2019 15 2
4 29/08/2019 17 29/08/2019 16 1
5 2/09/1900 19 2/09/1900 18 1
6 3/09/1900 16 3/09/1900 15 1
7 4/09/1900 16 4/09/1900 15 1
8 5/09/1900 19 5/09/1900 18 1
9 6/09/1900 18 6/09/1900 15 3
10 9/09/2019 17 9/09/2019 16 1
11 10/09/2019 17 10/09/2019 15 2
12 11/09/2019 16 11/09/2019 15 1
13 12/09/2019 18 12/09/2019 17 1
14 13/09/2019 18 13/09/2019 16 2
15 16/09/2019 19 16/09/2019 18 1
16 17/09/2019 15 17/09/2019 15 0
17 18/09/2019 18 18/09/2019 18 0
18 19/09/2019 16 19/09/2019 15 1
19 20/09/2019 17 20/09/2019 17 0
20 23/09/2019 19 23/09/2019 18 1
21 24/09/2019 15 24/09/2019 15 0
22 25/09/2019 15 25/09/2019 14 1
23 26/09/2019 19 26/09/2019 19 0
24 27/09/2019 15 27/09/2019 15 0
25 30/09/2019 19 30/09/2019 18 1
26 1/10/2019 15 1/10/2019 14 1
27 2/10/2019 15 2/10/2019 15 0
28 3/10/2019 17 3/10/2019 16 1
29 4/10/2019 18 4/10/2019 17 1
30 7/10/2019 17 7/10/2019 16 1

S 486 29

Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.

Observacion:

Con los datos recopilados se podrd medir la dimensidn: Capacidad de Respuesta.
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Anexo 25 : Ficha de observacion y control, fiabilidad (post test).

) \ SUPER ENVIOS & LOGISTICA S.A.C SUPER ENViOS & LO,G ISTICA SAC
) "NUESTRO NOMBRE,NUESTRA ESPECIALIDAD" FICHA DE OBSERVACION Y CONTROL
FIABILIDAD
AREA: EMISION DE POLIZAS
REDACTADO POR:
FECHA DE REGISTRO " DE SOLICITUDES FECHA PROGRAMADA cs/?)TrclﬁﬁDDEsE (;ﬁ;’\Lll'lllDT/Z[;ESE CANTIDAD DE
MES -ANO DIA DE LA SOLICITUD CON FECHA DE EMISION EMITIDOSEN LA | EMITIDOS FUERA DE SOLICITUDES
PROGRANADA FECHA PROGRAMADA | FECHA PROGRAMADA | 1 1D0° CON ERROR
1 26/08/2019 20 26/08/2019 18 2 2
2 27/08/2019 18 27/08/2019 17 1 2
3 28/08/2019 17 28/08/2019 14 3 1
4 29/08/2019 17 29/08/2019 16 1 2
5 2/09/1900 19 2/09/1900 18 1 2
6 3/09/1900 16 3/09/1900 15 1 2
7 4/09/1900 16 4/09/1900 15 1 2
8 5/09/1900 19 5/09/1900 18 1 2
9 6/09/1900 18 6/09/1900 15 3 2
10 9/09/2019 17 9/09/2019 16 1 2
1 10/09/2019 17 10/09/2019 15 2 2
12 11/09/2019 16 11/09/2019 15 1 2
3 12/09/2019 18 12/09/2019 17 1 2
14 13/09/2019 18 13/09/2019 16 2 2
15 16/09/2019 19 16/09/2019 18 1 2
16 17/09/2019 15 17/09/2019 15 0 2
17 18/09/2019 18 18/09/2019 18 0 2
18 19/09/2019 16 19/09/2019 15 1 2
19 20/09/2019 17 20/09/2019 17 0 2
20 23/09/2019 19 23/09/2019 18 1 2
21 24/09/2019 15 24/09/2019 15 0 2
2 25/09/2019 15 25/09/2019 14 1 1
23 26/09/2019 19 26/09/2019 19 0 2
24 27/09/2019 15 27/09/2019 15 0 2
25 30/09/2019 19 30/09/2019 18 1 2
26 1/10/2019 15 1/10/2019 14 1 1
27 2/10/2019 15 2/10/2019 15 0 2
28 3/10/2019 17 3/10/2019 16 1 2
29 4/10/2019 18 4/10/2019 17 1 2
30 7/10/2019 17 7/10/2019 16 1 2
515 485 30 57

Nota: En cada ficha solo se puede registrar informacion por el periodo de 30 dias.

Observacion:

Con los datos recopilados se podrd medir la dimensién: Fiabilidad.
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