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RESUMEN

El propdsito de este estudio fue llevar a cabo la reestructuracion y puesta en marcha de
un sistema de gestion de procesos destinado a mejorar la satisfaccion del cliente en
Servsegur S.A., una empresa de servicios médicos, en el afio 2022. El objetivo principal
era responder a las necesidades cambiantes del mercado, optimizar la gestion de
informacidn, y mejorar el proceso de documentacion. Esta investigacion es de tipo
aplicada, con un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo. La propuesta abarcé varios
aspectos de la gestion, incluyendo la gestion de informacion, atencion al cliente,
documentacién y logistica, con el fin de mejorar tanto los procesos internos como los
externos de la empresa. Estos esfuerzos estratégicos se tradujeron en un aumento notable
en la eficacia, alcanzando un 81.3%, representando una mejora del 8.96% en
comparacion con los afios previos a las implementaciones del sistema de gestion por
proceso. Ademas, se logré un nivel de servicio del 99.4% vy se redujeron los costos
adicionales por reprocesos al 0.62%. A pesar de una inversion estimada de S/85,400, el
Valor Actual Neto (VAN) se determin6 en S/ 190,793, con una tasa interna de retorno
(TIR) del 89%, superando las tasas de descuentos de referencia de la empresa (15%).
Estos resultados confirman la viabilidad y sostenibilidad a largo plazo del plan.

Palabras clave: gestion por procesos, entrega de medicamentos, modelo

estratégico, empresas del sector seguros, servicio al cliente, gestion de informacion.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to carry out the restructuring and implementation of a
process management system aimed at improving customer satisfaction in Servsegur S.A.,
a medical services company, in 2022. The main objective was to respond to the changing
needs of the market, optimize information management, and improve the documentation
process. This research is of an applied type, with a quantitative approach of descriptive
level. The proposal covered several aspects of management, including information
management, customer service, documentation and logistics, in order to improve both the
company's internal and external processes. These strategic efforts resulted in a notable
increase in efficiency, reaching 81.3%, representing an improvement of 8.96% compared
to the years prior to the implementations of the process management system. In addition,
a service level of 99.4% was achieved and additional costs for rework were reduced to
0.62%. Despite an estimated investment of S/85,400, the Net Present Value (NPV) was
determined at S/190,793, with an internal rate of return (IRR) of 89%, exceeding the
company's reference discount rates (15%). These results confirm the long-term viability

and sustainability of the plan.

Keywords: process management, drug delivery, strategic model, insurance

companies, customer service, information management.
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INTRODUCCION

En un mercado altamente competitivo y orientado al cliente, la empresa Servsegur S.A.
enfrenta el reto de mejorar su gestion de servicios médicos para satisfacer las crecientes
expectativas de sus usuarios. Este estudio tiene como objetivo determinar como el
redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos contribuye a optimizar el

servicio al cliente en la organizacion durante el afio 2022.

El Capitulo I presenta el planteamiento del problema, describiendo la situacién
problemaética de la empresa. Se realiza un analisis externo utilizando herramientas como
PESTEL vy las cinco fuerzas de Porter, complementado con un andlisis interno de la
organizacion. Finalmente, se define el problema, los objetivos del proyecto y su

justificacion en los ambitos tedrico, practico, social y metodoldgico.

El Capitulo 1l examina el estado del arte mediante una revision exhaustiva de
literatura, identificando estudios relevantes sobre gestion basada en procesos y servicio
al cliente. Se establecen las bases tedricas, definiendo conceptos clave y enfoques l6gicos
fundamentales. Asimismo, se analizan caracteristicas, estrategias y dimensiones de estas
variables, destacando su relevancia en el contexto empresarial. Este capitulo también
incluye la formulacion de hipotesis especificas, las cuales sirven como guia para evaluar

la relacion entre el redisefio de procesos y la mejora en el servicio.

El Capitulo 111 describe la metodologia empleada en la investigacion, abordando
el enfoque, tipo y nivel del estudio, asi como los criterios de poblacion, muestra y
muestreo. Ademas, se detallan las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
procedimiento seguido para desarrollar el proyecto, asegurando un analisis riguroso y
fiable.

El Capitulo IV desarrolla las alternativas de solucion al problema, identificando
causas raiz mediante herramientas como la matriz de enfrentamiento y el anélisis de
restricciones. Se evaltuan opciones viables, se determinan riesgos y se selecciona la
propuesta mas adecuada para el redisefio del sistema de gestion de procesos orientado a

mejorar el servicio al cliente.



El Capitulo V presenta los resultados obtenidos del redisefio del sistema de
gestion de procesos. Se justifica la propuesta mediante su implementacion en cinco fases:
inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y cierre. Cada etapa incluye actividades
especificas, como el disefio de indicadores de desempefio, la gestion documental y la
evaluacion organizacional. Ademas, se analizan costos, beneficios y validacion de
hipétesis, evidenciando mejoras significativas en el servicio al cliente. Este capitulo
destaca como la propuesta impacta positivamente la eficiencia operativa y la satisfaccion
del cliente.

Este estudio no solo proporciona soluciones especificas para Servsegur S.A., sino
que también constituye una referencia practica para organizaciones interesadas en

redisefar sus sistemas de gestion de procesos y optimizar su servicio al cliente.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcidn de la situacion problematica.

Debido a los constantes cambios que han ocurrido en los ultimos afos, caracterizado por
la incorporacidn de tecnologia a los procesos comerciales de las empresas de seguros, la
competitividad como un factor clave para la supervivencia empresarial y la necesidad de
crear estrategias para satisfacer la necesidad y requerimiento del cliente. En este sentido,
Chang & Lee (2020) explicaron que la competitividad y la innovacion en la oferta en el
sector seguros impulsan la eficiencia y personalizacion de servicios, reduciendo costos y

tiempos.

Sin embargo, también incrementan la presion sobre las empresas para innovar
constantemente, adaptarse a nuevas regulaciones y enfrentar riesgos cibernéticos,
manteniendo la seguridad de datos y la confianza del cliente, razones por las cuales la
empresa Servsegur, S.A. ha desarrollado de manera aislada un conjunto de iniciativas
que le permitan mantener su cuota en el mercado y asegurar la satisfaccion de sus

usuarios.

En la unidad de investigacion, una observacion inicial en la operacion comercial
y el proceso de la entidad permiti6é detectar un conjunto de situaciones que afectan su
eficacia y las capacidades de respuestas a los usuarios que se resumen en los siguientes
problemas: (a) retrasos en el proceso de atencién a los clientes, (b) debilidades en la
organizacion de las redes de distribucion de medicamentos, que afecta la capacidad de
respuesta a los clientes; (c) no se ha estandarizado el proceso de evaluacion de
proveedores, lo que afecta el resultado general de la organizacién; (d) se manifiestan
dificultades para la integracion de la informacidn entre la empresa y sus clientes; (e) no
se han disefiado los indicadores adecuados que permitan evaluar de manera cuantitativa
el desempefio y (f) inconsistencia en la gestion de reclamos y reprocesos a solicitudes de

los clientes, esto dafia las capacidades de la entidad para responder.

Las situaciones antes descritas se pueden resumir en insatisfaccion del cliente, lo
que impacta la imagen de la empresa, genera costos adicionales por reprocesamiento de
las ordenes, coloca a la entidad en una situacion debil frente a sus competidores y en el
futuro podria ocasionar la pérdida de los clientes. En vista de ello, se propone desarrollar

un proceso de observacion y evaluaciones que conduzcan a la implementacion de planes
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de mejora desde el enfoque de gestion de operaciones que contribuyan a mejorar la

eficiencia organizacional, la satisfaccion del cliente y el desempefio econémico.

1.2. Anélisis externo.
1.2.1. Descripcion del sector econémico.

A nivel global, el avance de la tecnologia y las transformaciones en las conductas de los
consumidores estan causando que las fronteras de las industrias se difuminen y los
ecosistemas se expandan (entendiendo como ecosistema a un mercado donde las ofertas
y las demandas se unen en una plataforma digital, modificando fundamentalmente la
manera en que se hacen negocios). Para 2030, los ecosistemas podrian representar el 25
por ciento de la economia mundial. Las ofertas integradas estan aumentando la relevancia
y el crecimiento de los ecosistemas en todas las industrias, y los seguros no son una

excepcion (Deetjen et al., 2022).

Un analisis de las inversiones de las aseguradoras en las ultimas dos décadas
muestra inversiones significativas en varios ecosistemas: las aseguradoras invirtieron el
32 % de la financiacion inicial en salud, el 21 % en riqueza y proteccién, el 20 % en
servicios B2B (business to business) y el 10 % en movilidad. Estas economias de red
integradas brindan oportunidades atractivas para que las aseguradoras fortalezcan su
negocio principal, exploren nuevas fuentes de ingresos méas alla de los seguros

tradicionales y aumenten los puntos de contacto con los clientes (Deetjen et al., 2022).

Las capacidades de datos y tecnologia son facilitadores criticos del desarrollo del
ecosistema del sector seguros, sin embargo, la mayoria de las aseguradoras ain tienen
que adoptar una infraestructura moderna y hacer que los datos estén disponibles para el
consumo de equipos internos y externos (Jain et al., 2021). Asimismo, el modelo de
negocios de las aseguradoras a nivel mundial presenta una serie de desafios inherentes al
mantenimiento y escalamiento de una huella global, incluidas operaciones con uso
intensivo de personas, productos y procesos complejos y requisitos de tecnologia de

informacion significativos.

Simultaneamente, las entidades de soporte estan bajo una presion cada vez mayor
para adaptar sus modelos de negocio para satisfacer los cambios en los comportamientos
de los consumidores y el incremento en la demanda de soluciones integradas. De acuerdo

con una encuesta de McKinsey & Company (2022), existen siete determinantes para el
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desarrollo de las entidades aseguradoras en el presente, los cuales se evidencian en la

Figura 1.1:

Figura 1.1.

Determinantes para el desarrollo de las empresas aseguradoras

ESTRATEGIA: el liderazgo de la
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capacidad de procesar los datos
de manera agil
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una pricridad de negocio, se
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se deben crear grupos de socios
conlos que se pueda colaborara

través del ecosistemay
desarrollar miltiples
capacidades

Nota. Basado en el modelo de Deetjen et al. (2022).

Si bien los niveles de madurez difieren entre las aseguradoras, los informantes
reconocen la importancia de los ecosistemas y su relevancia en la experiencia del cliente.
Un estudio de la Federacion Interamericana de Empresas de Seguros (FIDES, 2020)
indico que, de hecho, el 81 por ciento de las aseguradoras latinoamericanas encuestadas

ya estan tomando medidas para estar mas presentes en la vida cotidiana de sus clientes a



través de una oferta de ecosistema. Algunas aseguradoras, por ejemplo, desarrollaron
ofertas relacionadas con su principal producto de seguros, como asociaciones de

transporte y estacionamiento, asi como aplicaciones de estilo de vida.

Ademas, el 69 por ciento de los encuestados esta invirtiendo en servicios que
agregan valor para los clientes; el mismo porcentaje también ha informado mejores
métricas de participacion. No obstante, el mismo informe indic6 que Unicamente el trece
por ciento de las aseguradoras consideran que cuentan con ofertas completas de
productos y servicios integrados a lo largo de la trayectoria del cliente dentro de sus

ecosistemas objetivo.

En el contexto latinoamericano, la perspectiva del sector para los seguros en 2022
es neutral en la mayoria de los mercados y se basa en la estabilidad del Perfil de la
Industria y un Entorno Operativo (IPOE, por sus siglas en inglés). La perspectiva
considera que el crecimiento de las primas esta alineado con las recuperaciones
econdmicas y normalizaciones de los indices de siniestros de salud y vida, que se
benefician de una mayor cobertura de una poblacion completamente vacunada
(FASECOLDA, 2020).

De igual manera, los segmentos de vida y salud tendran un mejor desempefio en
2022 debido a una tendencia a la baja en los indices de siniestralidad, principalmente
vida y salud relacionada con el COVID 19, aumento de los precios de renovacion y
mayores tasas de interés, lo que compensara el aumento en los costos de atencién médica,
consulta y tratamiento. La rentabilidad del sector de no vida estara expuesta a los efectos
negativos de las fluctuaciones monetarias, las restricciones de la cadena de suministro,
la inflacion més alta y el aumento de los costes de reaseguro, mientras que un escenario
a la baja estaria influenciado por tensiones sociales y politicas por elecciones en varios

paises y mayor volatilidad en los portafolios de inversion (Fitch, 2021).

Las perspectivas del mercado de seguros son prometedoras a pesar de que el
crecimiento del “Producto Interno Bruto (PIB)” en toda la region se ha desacelerado
considerablemente, y la mayoria de los paises han reducido su prondstico en cuanto al
crecimiento del PIB. Mientras Brasil enfrenta una alta inflacion y una de sus peores
recesiones, Argentina se esta recuperando lentamente. Los cuatro socios comerciales de
la Alianza del Pacifico (México, Chile y, en particular, Colombia y Peru) se estan
expandiendo a un ritmo solido (Ernst & Young, 2021).



Los problemas principales que atraviesan las aseguradoras, de acuerdo con Fitch,
(2021) son: mayor competencia y consolidacion del mercado, mayor riesgo de contagio
y aumento de las expectativas de los usuarios. En esta situacion, existe un panorama
regulatorio complejo en el que las empresas se hallan en distintas etapas en el avance de
la transparencia del riesgo y la adopcion de estandares globales de solvencia, gobierno

corporativo y gestion de riesgos empresariales (ERM).

A nivel nacional, uno de los aspectos que demuestra la importancia de la actividad
del sector seguros se encuentra en el hecho de que fue uno de los pocos sectores cuya
actividad continu0 a pesar de la declaracion de la situacion nacional de emergencia en el
primer trimestre del afio 2020 (Bonilla, 2021). Sin embargo, la paralizacion de
actividades no significa que el sector no se haya visto dafiado; por el contrario, plante6
nuevos desafios como consecuencia de la propagacién de la pandemia. Entre estos, la
continuidad de los pagos de los asegurados, la cobertura de siniestros o eventualidades
relacionadas con el COVID 19 y tales como diagnosticos o tratamientos; y en el caso de
los seguros patrimoniales la activacion de la pdliza del lucro cesante por parte de muchas

empresas.

Frente a esta situacion, se establecié que el Estado de Emergencia Nacional no
generaba una condicion de imposibilidad para el pago de las primas por lo que los
asegurados debian continuar sus compromisos con las empresas. Por otra parte, las
principales aseguradoras del pais emitieron comunicados informando que las polizas de
salud y vida contaban con coberturas que incluian siniestros relacionados con el COVID
19. A lo descrito anteriormente hay que tomar en cuenta que el Pert es una de las
naciones de Latinoamérica con la tasa mas baja en cuanto a penetracion de seguros, toda
vez que para el afio 2019 indicaban que era el 1.6% del Producto Interno Bruto (PIB),
por debajo del promedio latinoamericano (3.1% del PIB) y del promedio mundial (6.1%

del PIB), lo que representa retos y nuevas oportunidades al sector seguros (Bonilla, 2021)

Respecto a la cobertura de lucro cesante, y tomando en cuenta que es una
cobertura subordinada a la preexistencia de dafios materiales; es decir, esta cobertura se
aplica solo cuando los ingresos que son dejados de percibir por la persona asegurada
como consecuencia de la suspension de la actividad econémica califiquen como un
siniestro, se determind que esta pdliza no se activara como consecuencia de las

condiciones relacionadas con el COVID 19.



En lo que respecta a los efectos de la situacion nacional de emergencia motivado
por la pandemia, bien se obtuvo que dicha situacion ha tenido un impacto negativo el
trabajo de las empresas aseguradoras, ya que como consecuencia del aislamiento social
se han obstaculizado los canales de contratacion y, por ende, los volimenes de venta.
Igualmente, se ha manifestado un alto nivel de morosidad en el pago de las primas,
situaciéon que es comun a los pagos de servicios publicos, asi como los servicios de

internet y telefonia.

En cuanto a los desafios planteados para el sector seguros a nivel nacional
también se aprecian nuevas oportunidades, que implica la implementacion del teletrabajo
y la digitalizacién de los procesos, que generaran una diferencia en el mercado, ya que
aquellas empresas que muestren mayor capacidad y agilidad en la implementacién de
procesos digitales obtendran mayores ventajas competitivas; la creacion de nuevos
canales de venta orientados hacia el e-commerce; el desarrollo de nuevas alternativas de
atencion no presencial a los asegurados, aspectos que también incide en el disefio de
nuevos procedimientos para evaluar y calificar los siniestros sin la presencia fisica en el

lugar del asegurado (Adamchuk et al., 2021).

1.2.2. Anaélisis de fuerzas PESTEL.

El andlisis PESTEL es un enfoque ampliamente estratégico empleado para estimar el
medio empresarial en el que opera una empresa. Este marco es empleado por equipos de
gestion y juntas directivas en sus procesos de planificacion estratégica y gestion de
riesgos empresariales (Nurmi & Niemela, 2018). También es una herramienta muy
apreciada por consultores de gestion, quienes la utilizan para ayudar a sus clientes en la
creacion de productos innovadores y estrategias de mercado, asi como por analistas
financieros que consideran sus factores en los supuestos del modelo y tomar decisiones
financieras (Martinez et al., 2020). Para el anélisis PESTEL de la empresa estudiada, se

han considerado los siguientes aspectos:

a) Politicos: En 2021, el pais experimentd tres transiciones clave: un cambio de
gobierno, la campafia de vacunacion contra el COVID-19 y la renovacion del
Congreso. Cada uno de estos procesos siguid su propio cronograma y todos
conllevaron un grado de incertidumbre. Sin embargo, en un escenario internacional
lleno de riesgos politicos y profundas incertidumbres operativas, estos tres cambios

probablemente contribuyeron a que el pais avanzara, recuperara parte de su posicién



en los mercados internacionales y revitalizara el sector de servicios financieros
(Urrutia, 2021).

b) Econdmico: El PerG vive una crisis financiera, la inestabilidad y volatilidad de los
mercados hacen dificil invertir en proyectos de mejora (Banco Mundial, 2022). Esto
aumenta en gran medida debido a los constantes cambios que hay en el gobierno. La
empresa debe enfocarse en mejorar sus operaciones a fin de poder mantener la
rentabilidad esperada, ofreciendo al mismo tiempo un servicio de excelente calidad.

c) Socio cultural: Los datos estadisticos mostrados anteriormente, manifestaron una
baja penetracion del sector seguros en la poblacion, lo que sefiala bajo nivel de
cultura de seguros a nivel nacional (Bonilla, 2021). A nivel organizacional, la
resistencia al cambio entre los integrantes de la entidad respecto a la integracion de
la empresa al proceso de digitalizacion.

d) Tecnoldgico: Gran parte de las operaciones de la empresa pueden ser automatizadas,
el uso de nuevas herramientas facilitaria el proceso de integracion de la linea de
servicios, favoreciendo la creacién de reportes de gestion. También es necesario
considerar las iniciativas que estan realizando los competidores en vinculacion con
la incorporacion de tecnologia y digitalizacion, y la manera cdmo estos cambios
pueden afectar los costos operativos de la empresa, la infraestructura tecnolégica y
la seguridad cibernética.

e) Legal: Debido al escenario de incertidumbre politica que vivié el pais por el proceso
de elecciones de 2021, posibles cambios en las regulaciones de atenciones de
aseguradoras podrian significar una amenaza grave para la empresa afectando sus
operaciones e impactando directamente a sus clientes. Otros elementos por
considerar incluyen: leyes de empleo y proteccion al consumidor, licencias y
permisos necesarios para operar y regulaciones del sector.

f) Ambiental: La evaluacion de los impactos sobre el ambiente que pueda tener las
actividades de la entidad, en cuanto al uso de materiales no reciclables y
biocombustibles, Oasi como la adecuacion de la organizacion al marco legal en

materia ambiental.

En la Figura 1.2 se muestran los resultados del analisis de fuerzas PESTEL de la
entidad:



Figura 1.2
Analisis de fuerzas PESTEL
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1.2.3. Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter evalla y reconoce cinco elementos competitivos

clave que definen y moldean cualquier sector, proporcionando informacion sobre sus puntos

fuertes y debiles. Esta herramienta es a menudo empleada para comprender la estructura

sectorial y guiar la formulacion de estrategias empresariales. En la Figura 1.3, se presenta el

desglose del anélisis para el ambito en el que trabaja la compafiia:

Figura 1.3.

Andlisis de las cinco fuerzas de Porter
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1.2.4. Matriz EFI - Evaluacion de Factores Internos.

La herramienta estratégica conocida como matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

sirve para analizar el contexto interno de una compaiiia, destacando la relevancia de sus

fortalezas y debilidades. Segun Juliani et al. (2019), realizar ajustes minuciosos en las

matrices respecto a la relevancia de factores tanto internos como externos, brinda a los

planificadores la capacidad de idear y ponderar estrategias alternativas de forma 6ptima. La

regla general es identificar tantos factores internos clave como sea posible. EI procedimiento

aplicado fue el siguiente:

a)

b)

Se debe otorgar un valor a cada elemento esencial, que oscila entre 0,0 (poca
relevancia) y 1,0 (alta relevancia). Este valor refleja la significancia del elemento para
gue una compafiia prospere en su sector. Sin asignar estos valores, se asumiria que
todos los elementos poseen la misma importancia, situacion que no se refleja en la
realidad. La suma total de estos valores debe ser 1.0.

Calificaciones: En la matriz interna, las puntuaciones indican el nivel de fortaleza y
debilidad de cada elemento para una organizacion. Las cifras varian de 1 a 4, donde 4
representa la maxima fortaleza, 3 una fortaleza menor, 2 una debilidad menor y 1 la
debilidad méas pronunciada. S6lo se pueden asignar puntuaciones de 3 y 4 a las
fortalezas, y de 1y 2 a las debilidades.

Resultado: El resultado se obtiene multiplicando la valoracion por la puntuacion de
cada factor. Cada factor esencial debe tener un resultado asignado. El total ponderado
es la suma de todos los resultados ponderados individuales. Una empresa puede
obtener un resultado total que oscile entre 1 y 4 en ambas matrices. Un resultado total
de 2,5 es considerado como un promedio. En la evaluacion interna, un resultado bajo

sugiere que la empresa tiene una posicién débil en comparacion con sus competidores.

Para la realizacion de la matriz se hizo una evaluaciéon de cada uno de los tres

objetivos estratégicos de la entidad para compararlos frente a las fortalezas y debilidades de

la entidad y orientar los esfuerzos de investigacion a aquel objetivo que mostrarse la mayor

puntuacion. Los resultados se evidencian en la Tabla 1.1:
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Tabla 1.1.

Matriz EFI - Evaluacion de factores internos de la organizacion

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Mejorar los Disefiar nuevos Alcanzar
procesos de servicios eficiencia
atencion al cliente operativa

FORTALEZAS Ponderacion Calif. Puntos  Calif. Puntos  Calif. Puntos
Amplia experiencia en el mercado; alrededor de 20 afios 0.05 4 0.20 4 0.20 3 0.15
Personal antiguo con experiencia 0.05 3 0.15 4 0.20 3 0.15
Linea de servicios bien consolidada 0.10 4 0.40 4 0.20 3 0.15
Uso de herramientas tecnolégicas que soportan la operacion 0.10 4 0.40 4 0.20 4 0.20
Solidez financiera 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15
Cobertura de servicios a nivel nacional 0.05 4 0.20 4 0.20 3 0.15
DEBILIDADES
Procesos mal definidos. 0.10 2 0.20 1 0.05 1 0.05
Alta rotacién de personal. 0.03 1 0.03 2 0.10 2 0.10
Personal nuevo con poca capacitacion. 0.03 1 0.03 2 0.10 1 0.05
SLA de atencién por debajo del mercado 0.07 2 0.14 2 0.10 1 0.05
Poca inversion en herramientas tecnoldgicas 0.10 2 0.20 1 0.05 1 0.05
Falta de integracién de las diferentes Herramientas de Tl 0.10 2 0.20 1 0.05 1 0.05
Carencia de planes estratégicos 0.10 2 0.20 1 0.05 2 0.10
Falta de coordinacién entre las distintas areas 0.07 1 0.07 2 0.10 2 0.20
RESULTADOS 2.57 1.75 1.60

A partir de los resultados de esta préactica, se infiere que la empresa debe alinear sus esfuerzos en mejorar los procesos de Atencién al

Cliente (calificacion mas alta de 2.57) en la matriz EFE, que es el objetivo estratégico mas importante y con la mayor puntuacién en la evaluacion

de factores internos, en comparacion con el disefio de nuevos servicios (1.75 puntos) o alcanzar mayor eficiencia operativa (1.60 puntos).
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1.3. Analisis interno.
1.3.1. Descripcion de la empresa.

Servsegur S.A. es una entidad con mas de veinte afios de existencia, fue creada
para brindar soporte a los servicios que se brindaba a las aseguradoras. La empresa se
dedica a brindar servicios de calidad a sus clientes como la atencion de Asesoramiento
de Siniestros, Inspecciones Vehiculares, Auxilio Mecanico y Servicios Médicos en Lima
y provincias. Para el afio 2023, se han agregado los servicios de Médico a Domicilio,
Toma de muestras a domicilio y Teleorientacion médica. Cuenta con trabajadores de
campo y de oficina, asi como también con proveedores en provincia en Trujillo,

Huancayo, Cusco, Arequipa y Chimbote.

La oficina y centro principal de operaciones, esta ubicada en el distrito de San
Isidro, y al cierre del Gltimo afio fiscal cuenta con una sede adicional ubicada en el distrito
de Miraflores. Los colaboradores que trabajan presencialmente en la oficina de San Isidro
son principalmente de las areas de Recursos Humanos, Administracion y Sistemas. El
personal que labora en la oficina de Miraflores pertenece al area de Operaciones y los
servicios que se efectdan en dicha sede son de Médicos a Domicilio y Teleorientacion

médica. El proceso de experiencia con el cliente se inicia de la siguiente manera:

a) Para el servicio de Siniestros, inicia en el lugar del siniestro.

b) Para el servicio de Inspecciones, inicia en la ubicacién del cliente

c) Parael servicio de Auxilio Mecanico, inicia en la ubicacion del cliente

d) Parael servicio de Auditoria Médica, inicia en la central de emergencias cuando se
recibe el siniestro

e) Para el servicio de Delivery de Medicamentos, inicia en el local del cliente.

f) Parael servicio de Médicos a Domicilio, inicia en el local de Miraflores.

g) Para el servicio de Toma de Muestras, inicia en el local de Miraflores.

h) Para el servicio de Teleorientacion Médica, inicia en la ubicacion del cliente.

Asimismo, se cuenta con personal que realiza trabajo hibrido entre presencial y
remoto que también pertenecen al area de operaciones y proyectos. A continuacion, se

detallara en que consiste cada uno de los servicios que brinda:

El servicio de Asesoramiento de Siniestros es un proceso integral disefiado para
proporcionar apoyo Yy orientacion al cliente desde el momento en que ocurre un siniestro

vehicular. Este servicio incluye la presencia de un asesor especializado que se desplaza
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directamente al lugar del incidente para asistir al cliente en todos los tramites
relacionados con su seguro. El asesor se encarga de evaluar los dafios, recopilar la
informacion necesaria y guiar al cliente en los pasos a seguir para presentar una
reclamacion efectiva. Ademas, el servicio cuenta con una central de emergencias
disponible las veinticuatro horas del dia, que coordina rapidamente la llegada de los

asesores de siniestros al lugar del accidente.

El servicio de Inspecciones Vehiculares consiste en que un inspector se dirige al
lugar de la atencion y realiza una evaluacién del estado de la unidad vehicular, con dicha
informacion se presenta un informe a la aseguradora para la emision de la poliza. El
servicio de Auxilio Mecanico consiste en que un técnico se dirige al lugar de la atencién
para realizar el servicio de Carga de Bateria, Inflado de Llanta, Recarga de Combustible
y Apertura de puerta.

En el area de servicios médicos se brindan los siguientes servicios; servicio de
Auditoria Médica, se encarga de la emision de cartas de garantia para que los asegurados
y no asegurados puedan hacer uso del SOAT vy el servicio de Delivery de Medicamentos
se desarrolla para atender la demanda de medicamentos de los asegurados con diferentes
tipos de atenciones, el personal técnico se encarga de las coordinaciones con los
asegurados y el personal motorizado se encarga de la reparticion y entrega de

medicamentos al mismo.

Por altimo, el servicio de Médicos a Domicilio consiste en la atencién médica
personalizada de adultos y nifios, brindandoles un tratamiento de calidad para sus
dolencias que no son atenciones de emergencias. El servicio de Toma de muestras a
domicilio consiste en que un profesional de la salud asiste al domicilio del paciente para
tomar las muestras de laboratorio solicitadas por el médico tratante para posterior a ello
se realice la lectura de resultados por llamada. Estos dos servicios se brindan para
aseguradoras y de forma particular a pacientes que lo soliciten. Y el servicio de
Teleorientacion médica el cual consiste en brindar consultas médicas mediante video a

los pacientes.

En la Figura 1.4 y se evidencia el mapa de procesos de la entidad en la Figura 1.5

el organigrama funcional:
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Figura1.4.

Mapa de procesos de la organizacion
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Figura 1.5.

Organigrama de la empresa

Gerencia
General
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Operaciones Planificacion
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‘1 Inspecciones Siniestros Call Center
Médicos

Nota. Informacidn suministrada por la empresa (2024). Aungue en las operaciones de la empresa se habla de una gestién comercial, esta no aparece dentro del organigrama ya
que es llevada a cabo en conjunto tanto por el gerente general como por el gerente de operaciones de la organizacién.

17



1.3.2. Vision, Mision y Valores.

La mision de la entidad es “Brindar servicios de soporte en la entrega de medicamentos
con el compromiso de satisfacer y responder a los requerimientos de nuestros clientes,
cumpliendo nuestro rol de socio estratégico, contando con un capital humano y

herramientas tecnologicas idoneas”.

La vision de la empresa es “Convertirse en un socio estratégico para las empresas
aseguradoras para crecer en conjunto con nuestros clientes, brindar un servicio de

excelencia y crear un ambiente de trabajo que contribuya al logro de los objetivos”.

Valores: Puntualidad, Respeto, Responsabilidad, Creatividad, Honestidad,
Amabilidad.

La organizacion ha implementado diversas acciones para asegurar que todo el
personal esté plenamente familiarizado con la mision y vision de la empresa. Se han
llevado a cabo talleres informativos, charlas y reuniones, donde se ha enfatizado la
importancia de estos conceptos en el desarrollo estratégico y las operaciones diarias.

Ademas, se han distribuido materiales impresos y digitales que refuerzan estos valores.
1.3.3. Objetivos Empresariales.

Obijetivos estratégicos de la empresa.

a) Mejorar los procesos de atencion al cliente
b) Disefar nuevos servicios

c) Alcanzar la eficiencia operativa
Obijetivos especificos de la empresa.

a) Reducir los costos operativos en la ejecucion de los servicios.
b) Fidelizar al cliente ofreciendo un nivel de servicio superior al mercado.
c) Gestionar los procesos de tal manera que se aminoren los tiempos de atencion.

d) Automatizar los procesos para que se genere una base de informacion robusta.

1.3.4. Evaluacion de factores internos y externos

Matriz FODA

En la Figura 1.6 se indica la matriz FODA de la empresa:
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Figura 1.6.
Matriz FODA

EXTERNAS

INTERNAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Implementar nueva tecnologia para los
procesos.

2. El contexto nacional e inseguridad propician
la conciencia de tener un seguro

3. Mayor preocupacion por una cultura de
prevencion

4. Desarrollo de nuevos canales de atencién y

Multas por incumplimiento.

Perder participacion de mercado.

Falta de evaluacién a proveedores.

Sistema principal de atenciones externalizado.
Incertidumbre politica

Nuevas leyes y normas

Aumento en la competencia de la materia

NooobkwpnE

“FORTALEZAS”

“ESTRATEGIAS FO (OFENSIVAS O DE
CRECIMIENTO)”

“ESTRATEGIAS FA (DEFENSIVAS)”

1. Amplia experiencia en el mercado; alrededor
de 20 afios. F1/01: Reestructurar las operaciones con énfasis en la | F2/A2: Potenciar el ambiente de trabajo para aumentar
2. Personal antiguo con experiencia. optimizacién de procesos la satisfaccion de los trabajadores.
3. Linea de servicios bien consolidada.
4. Uso de herramientas tecnoldgicas que F4/06: Potenciar la eficiencia de los procedimientos F4/A4Elevar el estandar de los servicios mediante una
soportan la operacion organizacionales a través de la digitalizacion. utilizacion 6ptima de la tecnologia.
5. Solidez financiera
6. Cobertura de servicios a nivel nacional
“DEBILIDADES” “ESTRATEGIAS DO - DE REORIENTACION” “ESTRATEGIAS DA - SUPERVIVENCIA”
1. Procesos mal definidos.
2. Sistema deficiente. D1/05: Explorar opciones innovadoras para el D8/A6: Examinar la viabilidad de ofrecer nuevos
3. Alta rotacion de personal. crecimiento empresarial. servicios dirigidos a los consumidores.
4. Personal nuevo con poca capacitacion.
5. SLA de atencion por debajo del mercado D5/04: Recurrir a proveedores externos para entrenar D2/A2: Innovar en servicios destinados a una nueva
6. Poca inversion en herramientas tecnolégicas al personal en destrezas y habilidades emergentes. clientela para contrarrestar el surgimiento de
7. Herramientas de TI no son capaces de competidores recientes.
soportar la operacion
8. Carencia de planes estratégicos
9. Falta de coordinacidn entre las distintas areas

(servicios médicos, sistemas)
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1.4 Planteamiento y definicion del problema.

En esta seccidn, se busco identificar la problematica usando diversas técnicas analiticas,
tanto de la ingenieria como de la gestion y direccion de proyectos en su etapa de
planificacion. Asi, con base en los datos recopilados en el capitulo previo, se construyd
una matriz que destaca los problemas centrales a través de cuatro pasos: “a) eleccion de
criterios evaluativos segun el caracter de la entidad y su objetivo comercial; b) disefio de
la matriz de confrontacion; c) establecimiento de una escala de impactos; y d) utilizacion

de la matriz de valoracion de problemas.”
1.4.1 Identificacion del problema.

En el diagndstico inicial realizado en la introduccion del estudio significo un conjunto de
problemas que estaban relacionados con las capacidades de la entidad de satisfacer las
necesidades del cliente. Estos problemas se precisan a continuacion:

Figura 1.7.

Problemas especificos asociados a la gestion de servicio al cliente.

C N e
Retrasos en los procesos de Debilidades en el disefio de
medicamentos.
\_ | ) - | J
. ) ( - o
No se ha estandarizado el Se manifiestan dificultades
proceso de evaluacion de para la integracion de la
proveedores_ informacion.
\_ | J \_ | J
C ™ e A
No se han disefiado los Inconsistencia en la gestion
indicadores adecuados. de reclamos y reprocesos
\_ J \_ J

Bajo nivel de eficacia en la gestidn de servicio al cliente.
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Retrasos en los procesos de atencion al cliente: El proceso de atencion a los
clientes inicia al llegar una receta médica, esta es revisada por una coordinadora y
derivada segun la zona a un proveedor aliado. El retraso sucede cuando se manifiestan
problemas de comunicacion y/o documentacion entre la empresa y el proveedor logistico
de transporte, o cuando éste no se comunica con el paciente para coordinar la entrega de
los medicamentos. En la Figura 1.8 se evidencia el diagrama analitico de procesos, el

cual se describe a continuacion:

El proceso inicia cuando llega un correo con la receta médica de un paciente al
buzon de la farmacia, el digitador abre la receta y empieza a pasar los datos del asegurado
al sistema, tales como nombres completos, DNI, cobertura, tipo de servicio, fecha y hora

de la llegada del correo y adjunta la receta.

Luego la coordinadora abre el caso en el sistema y revisa la receta para enviarla
a una cadena afiliada (es una farmacia que atendera al paciente), abre un nuevo correo y
coloca los datos de la cobertura, el tipo de seguro y el cdodigo del afiliado, para este
proceso se necesita revisar en la plataforma de acreditacion de asegurados denominada

Sistema Integrado de Transacciones Electrénicas de Datos en Salud (SITEDS).

La cadena recibe el correo y verifica que tiene todos los datos para proceder con
la verificacion del stock de los medicamentos seguln la receta recibida, si cuenta con los
medicamentos, realiza una preliquidacion de cuanto es el monto por cancelar y llama al
asegurado para indicarle el monto que debe pagar, consultar el medio de pago y
comentarle al asegurado el horario aproximado en el que se acercara el motorizado a su

domicilio.

El coordinador emite una nota de entrega y una boleta donde figuran los
medicamentos que se entregaran y realiza una programacién aproximada de la hora de
entrega del pedido. Posteriormente, se realiza la preparacion del paguete con los
medicamentos, se empaqueta, se coloca el cargo y se lleva hacia la zona de pedidos listos
para entrega, denominada mesa de pedidos. En la mesa de pedidos se empieza a realizar
el ruteo de los pedidos, agrupandolos por zona. Una vez que se tiene listo el ruteo, se
procede con la asignacion del motorizado a una ruta en particular con una cantidad
estimada entre siete y ocho pedidos. EI motorizado sale de la base con sus pedidos y
empieza con la entrega del primer pedido hasta culminar con la entrega del total de
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pedidos que se llevo, el motorizado llegara al domicilio del asegurado y se comunicara

con él para que reciban el pedido.
Figura 1.8.

Diagrama de operaciones de proceso de servicio de entrega de medicamentos.

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO
HojaN°___~ De:_  DiagramaN®_1__ |Operar. | X |Mater. | |Maqui. | |
Proceso: Servicio de Delivery de Medicamentos RESUMEN
Fecha: siMBOLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
El estudio Inicia: . Operacion 16 0%
Método: Actual:____ Propuesto; :> Transporte 1 0%
Producto: |:| Inspeccién 1 0%
Nombre del operario: D Espera 2 0%
Elaborado por: A\ 4 Almacenaje 0 0%
Tamafio del Lote: Total de Actividades realizadas 20 0%
Distancia total en metros 0 0%
Tiempo min/hombre 220 0%
% ' 3 § g é ;ﬁ SIMBOLOS PROCESOS
§ DESCRIPCION DEL PROCESO § _‘gf g 'E (;-; . :> |:| . v
1 |Llegada del correo con la receta 1 0.0 |_©®
2 |Revision de la receta en el correo 14 20.0 r
3 |Creacién del caso en el sistema 1 150.0 +
4 |Derivacion de la receta a la cadena 1 150.0 L
5 [Proveedor recibe orden 1 10.0 —e
6 |Verifica existencias 1 30.0 ,/
7 [Comunicacién con usuario final 1 150.0 +
8 [Emisién de nota de entrega 1 120.0 +
9 |Envio de correo con la confirmacion de la coordinacion 1 50.0 +
10 |Programacion de la entrega 1 30.0 +
11 |Seleccion del producto (picking) 1 100.0 +
12 |Preparacion de la ruta de entrega 1 300.0 +
13 [Asignacién del motorizado que entergara los pedidos 1 30.0 +
14 (Envio al usuario 1 10800.0 ‘\
15 [Recepcioén del producto 1 600.0 >
16 [Pago por parte del usuario 1 120.0 ,/
17 |Firma de cargo de recepcion de entrega 1 20.0 ‘\
18 [Revision de casos pendientes 1 300.0 Y
19 [Confirmacion con el cliente de la entrega 1 120.0 q/
20 |Cierre del caso 1 90.0 ‘
Tiempo Minutos: 219.8 m 0.0] 13,190.0[s

Nota. A partir de estimaciones obtenidas por los investigadores en las mediciones de los procesos.
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El asegurado pagara el monto acordado y firmara el cargo para que el motorizado
se retire a su siguiente entrega. Por otro lado, la coordinadora revisara el reporte de casos
pendientes para proceder con el cierre, para ello revisara el nimero de solicitud y buscara
la respuesta de la cadena en el correo y confirmara con una llamada al call center la
entrega de los medicamentos. Por ultimo, se colocara en el sistema que el caso fue
terminado y se pasara al siguiente. Dentro del proceso de entrega de medicamentos

(“delivery”), la empresa maneja cuatro modalidades:

e Aseguradora DOC: Comprende el 70% de las operaciones. Es un tipo de caso donde
la receta es emitida virtualmente por un medico en linea con un asegurado para
recetas de baja complejidad, es decir por una video-consulta. Estas recetas ingresan
a la bandeja de correo de la farmacia de la aseguradora de forma automatica al
momento de generar la receta en la plataforma.

e Atencion Ambulatoria de Clinicas: Representa el 10% de las entregas. Es un tipo de
caso donde un asegurado se atiende en una clinica e ingresa su receta en un portal
para ser atendido por la farmacia de la aseguradora con una auditoria previa. Estas
recetas ingresan a la bandeja de correo de la farmacia al momento que el asegurado
lo envia por el portal.

e Teleconsultas: Comprende aproximadamente el 12% de las entregas. Es un tipo de
servicio donde el asegurado se atiende en uno de los centros médicos de la
aseguradora, teniendo la posibilidad de recoger sus medicamentos en el centro
médico o por delivery. Estas recetas son enviadas al correo de la farmacia de la
asegurada por el area de teleconsultas.

e Receta larga: Comprende el 8% de las operaciones. Es un tipo de caso donde el
asegurado tiene un diagndstico crénico, es decir que recibird tratamiento por un
tiempo mayor a dos meses. Estas recetas son enviadas al correo de la farmacia de la

aseguradora por el area de Receta Larga.

La meta establecida para las entregas es de doce horas desde que se recibe la
orden en la empresa por parte de la aseguradora; sin embargo, desde la creacion de la
organizacion se han manifestado problemas en alcanzar dicha meta, que alcanz6é un
82.8% en 2019, disminuyé a 75.7% en 2020 hasta caer a 61.1% en 2021, situacion que
genera inconformidad en el cliente (Ver Tabla 1.2):
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Tabla 1.2.

Variaciones en la gestion de entregas a tiempo a clientes 2019-2021 (eficacia del servicio).

2019 2020 2021
Entregas a Nivel de Entregas a Entregas a
Servicios tiempo eficacia Servicios tiempo Nivel de eficacia  Servicios tiempo Nivel de eficacia
Enero 4537 3612 0.796 4 363 3362 0.771 4902 2716 0.554
Febrero 3641 3127 0.859 3792 2 845 0.750 4 862 2447 0.503
Marzo 2528 2092 0.828 2 385 1468 0.616 5300 3160 0.596
Abril 2077 1775 0.855 2 884 2089 0.724 5244 3752 0.715
Mayo 3964 3115 0.786 3849 3075 0.799 4582 2540 0.554
Junio 3499 2 867 0.819 3535 2746 0.777 3842 2241 0.583
Julio 4 564 3678 0.806 4 265 3359 0.788 4223 3016 0.714
Agosto 3753 2861 0.762 4093 3142 0.768 4 667 2592 0.555
Setiembre 4129 3392 0.822 4239 3369 0.795 4397 2828 0.643
Octubre 4251 3741 0.880 4 406 3210 0.729 4 662 2972 0.637
Noviembre 4610 4075 0.884 4542 3230 0.711 5075 3456 0.681
Diciembre 5268 4417 0.838 5622 4 446 0.791 6 199 3704 0.598
Totales 46 822 38 752 0.828 47 975 36 341 0.757 57 955 35424 0.611

Nota. Datos entregados por la Gerencia de operaciones de la entidad (2022).
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Debilidades en el disefio de la red de distribucion de medicamentos: Es una
situacion que afecta las capacidades de respuestas a los usuarios y la satisfaccion del
usuario. Actualmente se trabaja con cuatro proveedores aliados, los cuales no pueden
cubrir la demanda total de atenciones de recetas, lo que afecta también la capacidad de la
empresa en entregar a tiempo, lo que se mostro en la Tabla 1.2. Las cuatro cadenas
afiliadas son: Inkafarma, Mifarma, Boticas y Salud y Queen, la que tiene mayor cobertura
a nivel nacional es Inkafarmay Mifarma, le sigue BY'S con cobertura en algunas ciudades

del Per( y por Gltimo Queen que solo opera en Lima.

No se ha estandarizado el proceso de evaluacién de proveedores: Esta situacion
afecta el resultado general de la organizacion. El cliente es quien define los parametros

necesarios para que un proveedor sea el responsable de la entrega de los medicamentos.

Se manifiestan dificultades para la integracion de la informacion: El sistema que
se utiliza no es de facil acceso para el cliente por la obtencién de la informacién por lo
gue no existe una integracion de facil acceso. Debido a ello, las actividades de servicio
al usuario, contabilidad, recursos humanos. y logistica no son gestionadas bajo el mismo

sistema de informacion.

No se han disefiado los indicadores adecuados que permitan evaluar de manera
cuantitativa el desempefio: Actualmente se maneja un indicador de 80 atenciones por
coordinadora que estd relacionado a la carga de trabajo. La organizacion no ha
desarrollado indicadores relacionados con su desempefio financiero, méas alla de sus
estados de situacion financiera y estado de resultados; no se mide la satisfaccion de los

usuarios ni de los empleados, ni respecto a la efectividad de los procesos disefiados.

Inconsistencia en la gestion de reclamos y reprocesos a solicitudes de los clientes,
lo que afecta a la capacidad de respuesta de la organizacion.

De manera cuantitativa, se hizo una recopilacion del comportamiento de los
reclamos de los clientes finales (usuarios de las empresas de seguros) para medir la
situacion inicial del diagndstico en cuanto a la satisfaccion de los clientes. Los resultados

se evidencian en la Tabla 1.3:
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Tabla 1.3.

Variaciones en la gestion de reclamos por clientes 2019-2021

2019 2020 2021
Servicios Reclamos  Nivel de servicio  Servicios Reclamos  Nivel de servicio Servicios Reclamos Nivel de servicio
Enero 4537 49 0.989 4 363 72 0.983 4902 126 0.974
Febrero 3641 52 0.986 3792 75 0.980 4 862 137 0.972
Marzo 2528 61 0.976 2 385 81 0.966 5300 147 0.972
Abril 2077 66 0.968 2884 92 0.968 5244 158 0.970
Mayo 3964 58 0.985 3849 96 0.975 4582 167 0.964
Junio 3499 47 0.987 3535 104 0.971 3842 151 0.961
Julio 4 564 69 0.985 4 265 101 0.976 4223 139 0.967
Agosto 3753 71 0.981 4093 96 0.977 4 667 173 0.963
Setiembre 4129 72 0.983 4 239 87 0.979 4 397 166 0.962
Octubre 4 251 66 0.984 4 406 95 0.978 4 662 178 0.962
Noviembre 4610 65 0.986 4542 103 0.977 5075 176 0.965
Diciembre 5268 70 0.987 5622 142 0.975 6 199 166 0.973
Totales 46 822 746 0.984 47 975 1144 0.976 57 955 1884 0.967

Nota. Datos entregados por la Gerencia de operaciones de la entidad. La meta del indicador de gestion de reclamos es alcanzar un 98% de nivel de servicio (2022).
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Los datos presentados en la Tabla 1.3 revelan consistentemente una elevada
cantidad de quejas por parte de los consumidores finales en relacion con las entregas,
siendo este el nacleo del proceso comercial de la empresa. Esta situacion se ilustra en la
Figura 1.9, donde se observan tasas de éxito significativamente inferiores al objetivo
corporativo de lograr una completa satisfaccion del cliente y cero reclamaciones: con un
98.4% en 2019, 97.6% en 2020 y 96.7% en 2021. En términos absolutos, los niveles de
reclamos casi se han duplicado con respecto al 2019, lo que no sucede con la cantidad de

servicios, que sélo crecieron en casi 25%.

Figura 1.9.
Resumen de las variaciones en los niveles de reclamo 2019-2021
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Nota. Datos entregados por la Gerencia de operaciones de la entidad (2022).

De igual manera, se logré medir el impacto econémico del reprocesamiento de
los reclamos, reenvios y atenciones a solicitudes de los clientes. Para ello se hizo un
andlisis comparativo del total de costos operativos y los costos por reprocesamiento de
cada mes entre 2019 y 2021. En dicho analisis se aprecia un crecimiento constante de los
costos por reprocesamiento y de su impacto sobre los costos operativos totales, que
resultaron en 1.59% para el afio 2019, 2.38% para 2020, hasta llegar a 3.25% en el afio
2021, aspecto que es muy sensible en el impacto econdmico - financiero de la empresa
(Ver Tabla 1.4):
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Tabla 1.4.

Comparativo entre los costos de reprocesamiento y los costos operativos totales

MES ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
Costos operativos Costos por % Costos operativos Costos por % Costos operativos Costos por %
totales reprocesos totales reprocesos totales reprocesos

Enero 37 044.94 44510 1.20% 36 347.54 670.14 1.84% 45 850.99 122463 2.67%
Febrero 37 767.97 47235 1.25% 34 159.55 698.07 2.04% 43 090.92 133154 3.09%
Marzo 33 982.67 55410 1.63% 35 141.91 75391 2.15% 44 330.14 1428.73 3.22%
Abril 35 513.80 599.52 1.69% 35 365.18 856.30 2.42% 44 611.78 1535.64 3.44%
Mayo 37 767.97 526.85 1.39% 37 642.48 89353 2.37% 47 484.50 1623.12 3.42%
Junio 37 172.53 426.93 1.15% 37 687.13 967.99 2.57% 47 540.83 1467.61 3.09%
Julio 34 620.64 626.77 1.81% 38 892.76 940.06 2.42% 49 061.69 1350.98 2.75%
Agosto 32536.60 644.94 1.98% 39 651.86 893.53 2.25% 50 019.26 168143 3.36%
Setiembre 33472.29 654.02 1.95% 35677.75 809.76  2.27% 45 006.07 1613.40 3.58%
Octubre 33 684.95 599.52 1.78% 37 285.26 884.22 2.37% 47 033.88 1730.03 3.68%
Noviembre 35 854.05 590.44 1.65% 39 651.86 958.68 2.42% 50 019.26 171059 3.42%
Diciembre 35 896.59 635.86 1.77% 39 026.72 132167 3.39% 49 230.67 1613.40 3.28%
Totales 425 315.00 6776.41 1.59% 446 530.00 10647.84 2.38% 563 280.00 18 311.10 3.25%

Nota. Los costos incluyen pago al personal médico, administrativo y de transporte, costos de transporte y otros costos administrativos.
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Los principales tipos de reclamos recibidos por la empresa en el periodo de

observacion se describen a continuacion:

a) Trato inadecuado por parte del responsable de la entrega: Motorizado no se
comporta de forma adecuada con el asegurado.

b) Entregas no programadas: Cliente cuenta con su receta, pero no ha sido gestionado

¢) Documentacion erronea: Documentos entregados al cliente con errores en los

medicamentos o0 precio.
d) Producto erréneo: Se entrega un medicamento distinto al indicado en la receta.

e) Demoras en las entregas: Asegurado no recibe sus medicamentos en el tiempo

estimado.
f) Receta incompleta: Se entrega el pedido con algiin medicamento faltante.

g) Entregas fraccionadas: Se entrega una dosis menor a la indicada en la receta del

asegurado.
h) Doble facturacién: El pedido es entregado por los Centros Médicos y por la cadena

i) Datos del cliente erroneos: Nombres, teléfono o direccion erronea, lo que ocasiona

gue no se pueda realizar la entrega.

j) Mala atencién de cadena: Asegurado indica que la atencion de la cadena no fue

adecuada y hubo mal trato por parte de ellos.

En la Tabla 1.5 se evidencia los comportamientos de los reclamos por tipo, en el
periodo 2019-2021, informacion con la cual se realiza un diagrama de Pareto para

priorizar los tipos de reclamo y se muestra en la Figura 1.9:
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Tabla 1.5.

Tipo de reclamo realizado por los clientes en las entregas de medicamentos (periodo 2019-2021)

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 TOTALES

Tipos de reclamos Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Demoras en las entregas 85 11.4% 108 9.4% 574 30.5% 767 20.3%
Receta incompleta 136 18.2% 189 16.5% 289 15.3% 614 16.3%
Entregas fraccionadas 167 22.4% 224 19.6% 214 11.4% 605 16.0%
Documentacion errénea 115 15.4% 166 14.5% 207 11.0% 488 12.9%
Producto erréneo 96 12.9% 136 11.9% 195 10.4% 427 11.3%
Entregas no programadas 55 7.4% 99 8.7% 47 2.5% 201 5.3%
Trato inadecuado por parte del responsable 27 3.6% 87 7.6% 95 5.0% 209 5.5%
Doble facturacion 21 2.8% 45 3.9% 67 3.6% 133 3.5%
Mala atencion de cadena 17 2.3% 35 3.1% 74 3.9% 126 3.3%
Datos del cliente erréneos 11 1.5% 26 2.3% 89 4.7% 126 3.3%
Otros 16 2.1% 29 2.5% 33 1.8% 78 2.1%
Totales 746 100.0% 1,144 100.0% 1,884 100.0% 3774 100.0%

Nota. Datos entregados por la Gerencia de operaciones de la entidad (2022).
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Figura 1.10.
Diagrama de Pareto de los Tipo de reclamo realizado por los clientes en las entregas de medicamentos (periodo 2019-2021)

800 767 100.0% 100.0%
90.0%
700 ’
80.0%
600
70.0%
500 65.6%
0 60.0%
< 427
O
=2
& 400 50.0%
O
2
o 40.0%
300 ’
201 209 30.0%
200
133 126 126 20.0%
100 78
I . . . -
0 0.0%
Demoras en las Receta Entregas Documentacion Producto Entregas no Trato Doble Mala atencién Datos del cliente Otros
entregas incompleta fraccionadas errénea erroneo programadas inadecuado por  facturacién de cadena erréneos
parte del

responsable

I Frecuencias ==Qm==Porcentajes

Nota. a partir de los datos obtenidos en la Tabla 1.5.
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En los registros presentados relacionados con los reclamos de los clientes se
observa que las principales causas de reclamos son las demoras en las entregas (que
manifestd un notable crecimiento del 11.4% en 2019 hasta 30.5% para el afio 2021, para
un promedio interanual del 20.3%), asi como la entrega de recetas incompletas (16.3%),
entregas fraccionadas (16%), documentacion errénea (12.9%) o entrega de producto
erroneo (11.3%). Esta informacion es relevante para determinar el tipo de accién que se
debe tomar para reducir las incidencias relacionadas con los reclamos al cliente y a
incrementar su satisfaccion, asi como la calidad y eficiencia del proceso de servicio al

cliente llevado a cabo por la entidad.
1.5. Formulacion del problema.
1.5.1. Problema general.

¢De qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para
atender los servicios médicos contribuye a mejorar la gestion de servicio al cliente en la

empresa Servsegur S.A. afo 20227~

1.5.2. Problemas especificos.

a) ¢De qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para
atender los servicios médicos contribuye a incrementar la eficacia de la gestion de
servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.?

b) ¢De qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestidn de procesos para
atender los servicios médicos contribuye a incrementar los niveles de servicio en
la empresa Servsegur S.A.?

c) ¢De qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para
atender los servicios médicos contribuye a disminuir los costos por reprocesos en

la empresa Servsegur S.A.?
1.6.0Objetivos del proyecto de investigacion.
1.6.1. Objetivo general.

Determinar de qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos
para atender los servicios medicos contribuye a mejorar la gestion de servicio al cliente

en la empresa Servsegur S.A., afio 2022.”
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1.6.2. Objetivos especificos.

a) Determinar de qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de
procesos para atender los servicios médicos contribuye a incrementar la eficacia de
la gestion de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

b) Determinar de qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de
procesos para atender los servicios médicos contribuye a incrementar los niveles
de servicio en la empresa Servsegur S.A.

c) Determinar de qué manera el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de
procesos para atender los servicios médicos contribuye a disminuir los costos por

reprocesos en la empresa Servsegur S.A.
1.7.Alcance del proyecto de investigacion.

a) Alcance conceptual: La investigacion se enfoca en explorar como la aplicacion de
un modelo basado en la gestion por procesos puede influir positivamente en el
aumento de la satisfaccion del cliente, dentro del marco de los principios de la
direccion por proyectos. Esto implica analizar como la estructuracion y
optimizacion de los procesos pueden contribuir a mejorar la experiencia del cliente
y la eficiencia operativa de la empresa.

b) Alcance social: El estudio se desarrolla dentro del contexto especifico de las
operaciones comerciales de Servsegur S.A. Se limita a examinar cémo las
estrategias de gestion por procesos impactan en la satisfaccion del cliente dentro
de esta empresa en particular, considerando su estructura organizativa, Sus recursos
disponibles y su relacion con los clientes y el mercado en el que opera.

c) Alcance temporal: La investigacion abarca un periodo de tiempo especifico, desde
el afio 2021 hasta el 2022. Durante este lapso, se llevaron a cabo todas las etapas
del estudio, desde la recopilacién de datos hasta el andlisis y la elaboracion de
conclusiones. Este enfoque temporal proporciona un marco claro para entender el
desarrollo y los resultados del estudio en un contexto temporal concreto.

d) Alcance espacial: El estudio se desarrolld en las instalaciones de Servsegur S.A.,
ubicadas en la ciudad de Lima. Esta delimitacion espacial permite centrarse en las
dindmicas y caracteristicas especificas de esta empresa en particular, considerando
su entorno operativo, su infraestructura y su interaccion con el mercado y la

comunidad local.
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1.8 Justificacion del proyecto de investigacion.
1.8.1. Justificacion teorica.

El estudio se fundamenta en una revision tedrica que abarca diversas
aproximaciones conceptuales relacionadas con los modelos de gestidn por procesos y su
influencia en la satisfaccion del cliente en empresas del sector de seguros. Se ha
considerado una amplia gama de teorias y enfoques, desde la gestion de la calidad total
hasta la gestion de proyectos, para construir un marco tedrico robusto que permita
comprender y contextualizar los resultados obtenidos. Este enfoque tedrico proporciona
un marco referencial adecuado para la discusion de los hallazgos y contribuye a

enriquecer el conocimiento en este campo especifico.
1.8.2. Justificacion préctica.

Desde una perspectiva practica, este estudio es de suma importancia, ya que
ofrece informacion valiosa que puede ayudar a la organizacion a alinear sus esfuerzos
con la gestion por procesos. Esto puede tener un impacto significativo en la consecucion
de los objetivos econémicos de la empresa y en la mejora de la satisfaccion del cliente.
Es especialmente relevante considerando que se trata de una empresa del sector de
seguros, un sector crucial para el desarrollo econdémico y social del pais. Los hallazgos y
recomendaciones derivados de este estudio pueden proporcionar a la organizacién una

guia préctica para mejorar sus procesos Y, en ultima instancia, su desempefio empresarial.
1.8.3. Justificacion social.

Desde una perspectiva social, este estudio reviste una gran importancia, ya que
ofrece informacion relevante sobre la implementacion de un modelo de gestion en el
contexto de la direccién de proyectos y su impacto en la satisfaccion de los usuarios de
la organizacién analizada. Esto no solo promueve la generacion de nuevo conocimiento
entre los colaboradores y socios de la empresa, sino que también repercute en beneficio
de la sociedad en general y de los clientes directos e indirectos de la organizacion. En
ultima instancia, este estudio promueve un entendimiento mas profundo de como las
practicas de gestion pueden influir en la comunidad y contribuir al bienestar de todos los

involucrados.
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1.8.4. Justificacion metodologica

La eleccion y aplicacion de la metodologia adecuada fue fundamental para
garantizar la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos en este estudio. Se ha optado
por un enfoque metodoldgico riguroso que combina métodos cualitativos y cuantitativos
para recopilar, analizar e interpretar los datos de manera integral. La utilizacion de
técnicas como encuestas, entrevistas estructuradas y analisis documental permitio
obtener una comprension profunda y completa de la implementacion de la gestion por
procesos y su impacto en la satisfaccion del cliente en Servsegur S.A.
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CAPITULO II. ESTADO DEL ARTE

2.1 Revisién del estado del arte.

A lo largo de las ultimas décadas, el desarrollo de los modelos de gestion basada en
procesos (GBP) representa el resultado emergente de la innovacion y la seleccién de la
forma como las empresas buscan acceder y gestionar a sus clientes (Grinerud et al.,
2021). En el presente, estd impulsada por la tension entre las posibilidades abiertas por
la revolucidn tecnologica y las restricciones creadas por los paradigmas y practicas
organizacionales establecidas (Hong & Park, 2020). De esta forma, los actores
involucrados en la creacion, teorizacion y difusion de las innovaciones organizacionales
orientadas al servicio al cliente desempefian un rol importante en la configuracion de los
modelos y conceptos de gestion y, por lo tanto, dando forma a los paradigmas

organizacionales (Secundo et al., 2019).

En este sentido, se llevd a cabo un andlisis hermenéutico para integrar el contexto
del estudio recopilando la informacién general que se presenta. Esto se logro al revisar
los aspectos més destacados y los hallazgos de 25 investigaciones previas relacionadas
con el proposito de investigacion, que son las implementaciones de modelos basados en
la gestion de procesos con efecto en el servicio al cliente. Estas investigaciones abarcan
tanto el ambito internacional como el nacional. De esta recopilacion de antecedentes, se

destaca la siguiente informacion:

Ivens et al. (2024) exploraron la integracion efectiva de la GBP vy la
Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM). Este estudio destaca cémo los factores
estratégicos, tecnoldgicos y ambientales influyen en la implementacion exitosa del CRM,
contribuyendo asi a comprender la ecodinamica digital y orientando estrategias de CRM
efectivas. Los autores destacaron la importancia de situar el CRM en el contexto mas
amplio de la empresa y su entorno, y se apoya en investigaciones anteriores que resaltan
el valor del enfoque configuracional para comprender los patrones en la interaccion de
factores organizacionales y ambientales. Esta perspectiva estratégica se alinea con la
necesidad de capacidades sdlidas en la gestion de procesos, como destacaron Alves et al.
(2023) quienes resaltaron la importancia de practicas innovadoras de gestion de procesos

para la resiliencia organizacional.
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De manera similar, Chalmeta & Ferrer (2023) presentaron una metodologia para
desarrollar herramientas de inteligencia empresarial (BI) orientadas a la sostenibilidad
organizacional. Este enfoque se vincula con la necesidad de integrar la sostenibilidad en
la estrategia y gestion corporativa, tal como propusieron Ivens et al. (2024) en su
investigacion sobre la integracion de la gestion por procesos y CRM. Ademas, esta
conexion estratégica se relaciona con la resiliencia organizacional, ya que practicas
solidas de gestion de procesos, segin Alves et al. (2023), son fundamentales para la

resiliencia.

Las préacticas de gestion, que abarcan la estandarizacion de procesos basados en
las mejores practicas y la provision de pautas de adaptacion, favorecen la eficiencia y el
aprendizaje organizacional, brindando economias de escala y un marco para el desarrollo
continuo. De esta manera, la experiencia del cliente proporciona datos clave sobre
preferencias y expectativas, 1o que permite a la empresa mejorar sus procesos internos,
adaptar servicios y mejorar la eficiencia, aumentando tanto la satisfaccion del cliente

como la rentabilidad.

En relacion con el rendimiento econémico de las organizaciones en el marco de
la GBP, Davies et al. (2023) analizaron la compleja relacién entre servitizacion,
digitalizacion y el desempefio financiero y de mercado de las empresas. Este analisis se
entrelaza con la necesidad de una orientacién efectiva de los procesos, como explicaron
Ozkan et al. (2023) al examinar como la implementacion del Sistema de Gestion de
Procesos de Negocio (BPMS) afecta la orientacion de los procesos en una organizacion

financiera.

Ademas, Hochstein et al. (2023) explora la estrategia B2B de Gestion del Exito
del Cliente (CS), sefialando cdmo la CS puede mejorar la retencion de clientes en
entornos B2B, lo cual se relaciona con el rendimiento financiero y de mercado analizado
por Davies et al. (2023). A través de sus resultados, establecen que una exitosa
implementacion de BPMS implica beneficios que superan la simple automatizacion de
procesos, mejorando la calidad del proceso y del producto, la satisfaccion, los resultados

financieros y el desempefio tanto en innovacién como organizacional.

En lo que respecta a la visualizacién organizacional a través de practicas
avanzadas de gestion de procesos de negocio, Hgjbjerg et al. (2023) investigaron la

visualizacion como herramienta en la gestion basada en procesos y la satisfaccion del

37



cliente. Este enfoque en la visualizacion se vincula con la propuesta de Kubrak et al.,
(2023), quienes destacaron la importancia de la visualizacion en la mejora de los procesos
comerciales, proporcionando principios para optimizar la visualizacion de resultados

obtenidos a través de la gestion de procesos.

La visualizacion también se conecta con la idea de involucrar a los clientes en el
proceso de servicio, como sugiere Hgjbjerg et al. (2023). Los autores elaboraron un
marco con cuatro actividades de participacion del cliente centradas en la visualizacion.
En especial, las actividades de sondear el problema y seleccionar la solucion, donde la
visualizacion actda como una sefial clave para el intercambio de conocimiento. Esto es
importante ya que la visualizacion ayuda a hacer los servicios mas tangibles y menos

intangibles, lo que puede mejorar la comprensién y la colaboracion con el cliente.

Por su parte, Lopes & Guerreiro (2023) abordaron la importancia de probar los
procesos de negocio utilizando BPMN vy la verificacion formal. Este enfoque en la
calidad de los procesos se relaciona con la propuesta de Reif et al. (2022), quienes
integraron el rendimiento y el bienestar del personal en la BPM, proponiendo procesos
de negocio saludables que equilibran la eficiencia y la orientacion al empleado. Ademas,
la calidad de los procesos también se conecta con la necesidad de mantener procesos
estables y conformes con los requisitos empresariales, enfatizando la importancia de

pruebas continuas y adaptacion.

En cuanto a las estrategias de comunicacion en un marco de BPM, Polancic &
Orban (2023) investigaron la importancia de las comunicaciones corporativas y la falta
de metodologias especificas para su gestion y visualizacion. Este enfoque en las
comunicaciones corporativas se vincula con la propuesta de visualizacion de Kubrak et
al. (2023), quien destaca la importancia de la visualizacion en la mejora de los procesos
comerciales, incluyendo la representacion coherente y transparente de como deben
realizarse las comunicaciones formales. El articulo propone principios para optimizar la
visualizacion de los resultados obtenidos a través de la gestion de procesos, enfocandose
en como estos pueden facilitar la identificacion, priorizacion y comunicacion de

oportunidades de mejora.

La contribucién del estudio de Kubrak et al. (2023) es significativa para la teoria
de la gestion y los sistemas de informacion, ya que ofrece soluciones para integrar la

sostenibilidad en los sistemas de gestion de las organizaciones, abordando asi las
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deficiencias detectadas en la préactica y literatura existente sobre el cuadro de mando
integral sostenible. El estudio reconoce que los procesos de negocio que estan bien
disefiados y centrados en el cliente no solo mejoran la calidad del servicio sino también
la eficiencia del proceso. Es fundamental que las organizaciones sigan identificando y
aprovechando estas oportunidades de mejora. El analisis de procesos muestra que es
crucial visualizar el impacto financiero potencial de las mejoras y que las empresas

tienden a priorizar aquellas mejoras alineadas con sus objetivos corporativos.

Entre los estudios que vinculan la gestion por procesos con la calidad de servicio
al cliente, Sumrit & Sowijit (2023) estudiaron cémo la omnicanalidad en el e-commerce
es esencial para la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad del servicio
logistico. El estudio se apoya en atributos de calidad como el procesamiento de las
devoluciones y el personal de servicio competente. Este enfoque en la omnicanalidad y
la satisfaccion del cliente se relaciona con el estudio de Sheth et al. (2023), quienes
exploraron las funciones del servicio de soporte al cliente en el Customer Experience
Journey (CEJ), destacando su importancia para mejorar la experiencia del cliente y

diferenciarse competitivamente.

En respuesta, las empresas estan desarrollando nuevas formas de gestionar a los
clientes, especialmente en contextos donde los modelos de suscripcion y ciclos de
desarrollo de productos acelerados requieren una gestion mas dedicada y proactiva.
Asimismo, Zheng et al. (2022) analizaron como la calidad del servicio logistico afecta la
satisfaccion del cliente en el comercio electronico. Ademas, la calidad del servicio
logistico también se conecta con el trabajo de Scridon et al. (2019), quienes proponen un
marco conceptual que vincula el valor percibido por el cliente con la satisfaccion, lealtad
y riesgo del cliente para monitorear la sostenibilidad de un negocio.

Especificamente en su aplicacién en el sector seguros, Ahmed et al. (2022)
estudiaron como las capacidades de gestion de riesgos (RM) en el sector de seguros
pueden generar una ventaja competitiva. Este enfoque en la gestion de riesgos se
relaciona con la investigacion de Ruefenacht (2018), quien examind factores especificos
que afectan la satisfaccion y lealtad del cliente en la industria de seguros, destacando la

importancia de la transparencia y la simplicidad en la interaccion con el cliente.

En esta misma linea de investigacion, se detectd que el comportamiento del

consumidor en los seguros generales se relaciona con la calidad del servicio percibida
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por los clientes, que depende de ciertos antecedentes y moderadores contextuales.
Rejikumar et al. (2021) mostraron que la sobrecarga de eleccion (situacion en la que los
clientes se enfrentan a una amplia gama de opciones de productos o servicios disponibles
en el mercado, lo que dificulta su proceso de toma de decisiones) y la participacion del
cliente afectan la forma en que las experiencias previas del cliente influyen en la
percepcion de la calidad del servicio, pero la sobrecarga de eleccion tiene un efecto
menor. El estudio indica que las creencias de riesgo existentes son débiles y las
experiencias contribuyen poco a la percepcion de calidad del servicio.

En lo que respecta a las innovaciones digitales, Bazan & Estévez (2022)
exploraron el impacto de la Internet de las Cosas (10T) y la Industria 4.0 en la gestion de
procesos de negocio (BPM). Este andlisis se entrelaza con la propuesta de Mendling et
al. (2020), quienes abogaron por la union de la gestion de procesos de negocio (BPM) y
la innovacion digital para potenciar ambos. Ademas, la conceptualizacién de la
adaptacion de procesos a las sefiales de 10T se conecta con la investigacion de Brodbeck
et al. (2019), quienes propusieron un "modelo de gestion de procesos de negocio que se
refuerza a si mismo", enfocandose en la autorregulacion y la capacidad de aprendizaje

de la gestion de procesos.

En cuanto a la importancia del capital humano en el desarrollo de modelos BPM,
Reif et al. (2022) integraron el rendimiento y el bienestar del personal en la BPM,
proponiendo procesos de negocio saludables que equilibran la eficiencia y la orientacion
al empleado. Este enfoque en el bienestar del personal se relaciona con la propuesta de
Danilova (2019) quien destaco la importancia de asignar propietarios de procesos en la
BPM, contribuyendo a la gobernanza de procesos y mejorando la eficiencia

organizacional.

De manera resumida, se concluye que las tendencias principales halladas en el
estado del arte abarcan una variedad de enfoques en la gestion por procesos
empresariales, la innovacion en servicios, la gestion de procesos de negocio orientada al
cliente, la sostenibilidad y la interaccion con el cliente. Aqui se presenta un resumen de

las tendencias clave:

a) Uso de la gestion por procesos para gestionar la atencion al cliente: Ivens et al.
(2024) destacaron como la interaccion entre la gestion de clientes, el enfoque de mercado

y los procesos empresariales puede predecir la rentabilidad de las empresas, subrayando
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la importancia del Customer Relationship Management (CRM) en el contexto amplio de
la empresa y su entorno. Resalta como los factores estratégicos, tecnoldgicos y
ambientales influyen en la implementacion exitosa del CRM, contribuyendo asi a
comprender la ecodindmica digital y orientando estrategias de CRM efectivas. Esta
perspectiva estratégica se alinea con la necesidad de capacidades sélidas en la gestion de
procesos, como destaca Alves et al. (2023), quien resalta la importancia de practicas

avanzadas de gestion de procesos para la resiliencia organizacional.

b) Eficacia de la gestion de servicio al cliente: la evolucion de los modelos de
gestion de procesos se ha visto impulsada por la necesidad de mejorar la gestion de los
clientes, integrando tecnologias avanzadas y enfoques estratégicos. Ivens et al. (2024)
destacan que la integracion efectiva de la gestion por procesos y la Gestion de Relaciones
con el Cliente (CRM) permite una comprension mas profunda de la ecodinamica digital
y orienta estrategias de CRM efectivas. Ademas, Alves et al. (2023) subrayan la
importancia de précticas avanzadas de gestion de procesos para la resiliencia
organizacional, lo que refuerza la capacidad de las empresas para mantener altos niveles

de servicio al cliente.

c) Mejora de los niveles de servicio: Varios estudios han demostrado que la
implementacidn de herramientas de inteligencia empresarial (Bl) y la visualizacion de
procesos son importantes para mejorar los niveles de servicio. Chalmeta y Ferrer (2023)
presentaron una metodologia que integra la sostenibilidad en la gestion corporativa, lo
cual es fundamental para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio al cliente.
Hajbjerg et al. (2023) y Kubrak et al. (2023) enfatizan la importancia de la visualizacion
en la mejora de los procesos comerciales y la satisfaccion del cliente. La visualizacién
no solo facilita la comprension y colaboracion con el cliente, sino que también hace los

servicios mas tangibles, mejorando asi la percepcién de calidad.

d) Disminucion de los costos por reproceso: La estandarizacion y la verificacion
continua de los procesos de negocio son esenciales para reducir los costos por reproceso.
Lopes y Guerreiro (2023) abordan la importancia de probar los procesos de negocio
utilizando BPMN vy la verificacidén formal para asegurar la calidad y estabilidad de estos.
Esto se alinea con las conclusiones de Reif et al. (2022), quienes integraron el
rendimiento y el bienestar del personal en la gestion de procesos, proponiendo procesos
de negocio saludables que equilibran eficiencia y orientacion al empleado. La calidad de
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los procesos y la capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios también contribuyen

significativamente a la disminucién de los costos asociados con el reproceso.

Estas tendencias reflejan un enfoque holistico en la gestion empresarial, donde la
integracion efectiva de practicas avanzadas de gestion de procesos, un enfoque en la
sostenibilidad, la adopcion de tecnologias digitales, y la innovacion en la gestion de
relaciones con el cliente y el marketing son clave para el éxito y la sostenibilidad a largo

plazo de las empresas.
2.3 Bases Teoricas.
2.3.1. Gestion basada en procesos.

La gestion por procesos y su aplicacion a los modelos de negocio ha sido un tema de
interés tanto académico como de las propias organizaciones durante décadas. Como
resultado de estas investigaciones y aplicaciones se han presentado analisis que incluyen
aspectos claves como: su definicion conceptual, las etapas de creacion y el ciclo de vida
del modelo de GBP, tal como se aprecia en el marco conceptual utilizando el método de

vertebracion de variables, tal como se aprecia en la Figura 2.1
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Figura 2.1.

Vertebracion de la variable gestion basada en procesos
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2.3.2. Definicion de la variable gestion basada en procesos.

En cuanto a las definiciones de la variable, desde el enfoque de la organizacion eficiente,
el modelo denominado de gestidn por procesos (BMP por sus siglas en inglés) implica el
reconocimiento y gestion sistematica de los procesos dentro de una entidad, con un
énfasis en las vinculaciones entre estos procesos, basado en las pautas de la 1SO
9000:2000. Este enfoque modela los sistemas como una agrupacion de procesos
interconectados que operan con vinculos de causa y efecto. Su objetivo principal es
asegurar que todos los procesos organizacionales se desarrollen de forma coordinada,

resultando en una mayor eficiencia y satisfaccion de las partes interesadas.

En este sentido, Dumas et al. (2018) explicaron que gestion por procesos se
presenta como un enfoque que permite la organizacion eficiente de recursos y esfuerzos,
buscando lograr la satisfaccion equilibrada de todas las partes relacionadas con cada
proceso dentro del sistema organizativo. Ademas, se destaca que la importancia de los
procesos en la configuracion empresarial ha evolucionado gradualmente en los modelos
de gestion. Los procesos no surgieron como una solucion definitiva, pero se fueron
considerando cada vez mas como herramientas valiosas para transformar las empresas y

adaptarse de manera efectiva al entorno del mercado.

Orientado hacia la satisfaccion del cliente, la metodologia para implementar la
gestion de procesos integra pasos como reconocer al cliente y sus requerimientos, definir
el servicio o producto, crear mapas de procesos y detallar y diagramar el proceso, y

finalmente, el analisis de datos y la mejora continua del proceso (Acosta & Tafur, 2023).

Al definirse como una estrategia orientada a la mejora de procesos comerciales,
De acuerdo con Van Looy & Van den Bergh (2018), la disciplina de gestidn de procesos
tiene como objetivo gestionar y mejorar los procesos comerciales de una organizacion
para lograr, entre otros, una competitiva ventaja sostenida a largo plazo y cumplimiento
para las organizaciones. Lo hace combinando tecnologias especificas (tales como disefio,
automatizacion y seguimiento de procesos comerciales) y principios de gestion

(estructura organizativa, estilos de liderazgo y preparacion cultural).

En este esquema, los implicados establecen una relacién coordinada para alcanzar
un nivel de satisfaccién que cumpla con los tres elementos clave de la gestion de la
calidad: cumplir con los requisitos del cliente, cumplir con los plazos definidos y

controlar los costos dentro del presupuesto. Se debe lograr efectividad y eficiencia.
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2.3.3. Teorias logicas fundamentales de la gestion basada en procesos.

Desde el punto de vista de su concepcion tebrica, las premisas principales de
investigaciones anteriores sobre BPM se pueden sintetizar en tres teorias l6gicas
fundamentales: a) logica de proceso, b) logica de infraestructura y c) légica agencial
(Baiyere et al., 2020). Cada logica representa los supuestos genéricos que subyacen a

cémo se considera BPM bajo las perspectivas de proceso, infraestructura y agencia.

Segln los autores mencionados, la definicion de ldgica es la siguiente:
construcciones tedricas significativas que representan una forma particular de
razonamiento en un dominio, lo que indica los supuestos, sistemas de valores y practicas
relacionadas que se consideran evidentes y que prevalecen en dicho ambito. En esencia,
la I6gica captura el modo dominante de pensar, reflejando los supuestos, précticas y
valores subyacentes que influyen en la concepcién y las acciones asociadas en un

contexto especifico:

Logica de proceso: Esta ldgica se enfoca en cdmo los procesos de negocio son
estructurados y llevados a cabo. Implica la identificacién, disefio, documentacion,
implementacion y mejora continua de los procesos. La l6gica de proceso busca entender
el flujo de trabajo, las interacciones entre diferentes tareas y como estas contribuyen al
objetivo global del negocio. El énfasis esta en la eficiencia, la efectividad y la coherencia

de los procesos para alcanzar resultados predecibles y de calidad.

Logica de infraestructura: Se centra en los sistemas, las tecnologias y las
herramientas que soportan y habilitan los procesos de negocio. Esto incluye software
como los sistemas de Planificacién de Recursos Empresariales (ERP), software de
Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM), y otras tecnologias digitales que permiten
la automatizacion y optimizacion de procesos. La ldgica de infraestructura considera
cémo la tecnologia puede ser usada para mejorar la eficiencia, la flexibilidad y la

capacidad de respuesta de los procesos de negocio.

Logica agencial: Esta l6gica pone el foco en las personas: como los individuos y
los equipos interactian con los procesos de negocio y cOmo su comportamiento y
decisiones impactan en el rendimiento de estos procesos. Incluye consideraciones sobre
liderazgo, cultura organizacional, habilidades y competencias del personal, y la gestion

del cambio. La logica agencial reconoce que la tecnologia y los procesos por si solos no
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son suficientes para asegurar la eficacia; el factor humano es crucial en la ejecucion y

mejora continua de los procesos.

Las identificaciones y disefios de procesos en este enfoque implican evaluar el
mercado al que se dirigen los productos o servicios brindados por la organizacion. Por lo
tanto, una premisa fundamental en la gestion por procesos es definir el segmento del
mercado (los clientes) para comprender sus necesidades y el precio que estan listos a
pagar por los beneficios que buscan. Este enfoque se orienta hacia la adaptacion de los
procesos para cumplir eficazmente las demandas y preferencias de los usuarios, lo que

contribuye a la efectividad y competitividad de la organizacidn en su mercado objetivo.

Detallar las actividades en un plan de GBP es fundamental para el mejoramiento
de las operaciones de una entidad, debido que ayuda al recojo de informaciones sobre los
requerimientos y expectativas potenciales de los clientes. Esto permite sistematizar los
servicios ofrecidos y evaluar la importancia de proveedores, insumos, actividades,
productos y clientes en cada proceso, asegurando una mejor calidad de servicio. Esta
metodologia puede representar la gestion contable a través de un mapa que ilustra sus
elementos esenciales, como proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. En
resumen, esta aproximacion contribuye a la satisfaccion del cliente y la eficacia en la

gestién operacional de la entidad.

Kasim et al. (2018) argumentaron que el entorno empresarial ha experimentado
una creciente complejidad y dinamismo, en especial en las Gltimas décadas del pasado
siglo y, méas notablemente, en los primeros afios de este siglo, exacerbado ain mas por la
crisis global. Esta evolucion ha intensificado las contradicciones existentes y ha
planteado desafios significativos para las organizaciones modernas. Estos desafios han
subrayado la necesidad urgente de realizar transformaciones en la forma en que se dirigen
y gestionan estas organizaciones, destacando la importancia de la adaptacion constante a

un entorno cambiante.

Los procesos empresariales, al involucrar una variedad de recursos inmateriales
y materiales y consistir en acciones que modifican estos ingresos, trascienden
repetidamente las fronteras funcionales en una organizacion. Esta interaccion entre
funciones promueve la colaboracion y da forma a una cultura organizacional diferente,
caracterizada por ser mas abierta, menos jerarquicay orientada hacia resultados. Ademas,

los procesos tienden a ser muy repetitivos, por lo que tiene sentido invertir en mejoras de
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procesos, que requiere una planificacion cuidadosa y asignacion de recursos
significativos, generalmente ofrece un retorno sustancial, como fue sefialado por Dumas
et al. (2018).

Segun la definicion de Secundo et al. (2019), un proceso se describe como una
secuencia logica y organizada de actividades interconectadas que transforman entradas
especificas en resultados diversos, generando un valor agregado. Adoptar un enfoque
enfocado en procesos al liderar y gestionar su organizacion ofrece oportunidades de
progreso, desarrollo y avance. Este enfoque pone énfasis en la eficiencia y la creacion de

valor a través de la coordinacion y mejora de las estructuras y procesos.

En términos mas sencillos, un proceso puede ser entendido como un grupo de
actividades conectadas de manera l6gica que tienen como propoésito convertir insumos
en productos que poseen un valor operativo superior. Estos procesos estan disefiados para
satisfacer los requerimientos de los usuarios dentro de plazos definidos y aprovechando

eficientemente los recursos disponibles.

Por lo tanto, uno de los requisitos fundamentales al identificar y planificar los
procesos de una entidad es comprender claramente los segmentos del mercado al que se
dirige, con el objetivo de entender qué beneficios buscan los clientes y cuanto estan
dispuestos a invertir para obtener el producto o servicio deseado. Este enfoque orientado
al cliente es esencial para adaptar y optimizar los procesos de la empresa de acuerdo con
las demandas del mercado.

Desde esta perspectiva, una vision integral de los procesos en el sector logistico
de entrega de medicamentos optimiza la eficiencia operativa y asegura la calidad del
servicio al cliente. Este enfoque permite coordinar cada etapa, desde la recepcion de
Ordenes hasta la entrega final, reduciendo errores y tiempos de espera. Al integrar
tecnologia y comunicacion fluida entre proveedores, operadores y clientes, se mejoran el
control y la trazabilidad de los productos. Esto es crucial en el sector farmacéutico y de

seguros, donde la precision y la rapidez son esenciales para el bienestar de los pacientes.
2.3.4. Objetivos de la gestion basada en procesos.

En cuanto a los objetivos de la gestion por procesos, se identificaron los siguientes:

Implementar mejoras: Alves et al. (2023) explicaron que lo esencial de admitir
un enfoque fundado en procesos, radica en la oportunidad que brinda para implementar
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mejoras continuas y perfeccionamientos sistematicos en la empresa. Esto puede llevar a
un avance cualitativo significativo, pero al mismo tiempo plantea desafios importantes
que implican un cambio profundo en la cultura organizacional. En otras palabras, este
enfoque requiere romper con paradigmas establecidos y abrazar una transformacion

cultural para aprovechar su potencial.

Por lo tanto, cada actividad dentro de una entidad, desde las planificaciones de
compras hasta las resoluciones de quejas, puede y debe verse como un proceso. Para
lograr una operacion efectiva, las organizaciones deben reconocer y administrar
NUMErosos procesos que estan interconectados y se influyen mutuamente. Esta idea se
complementa sefialando que la identificacion y el control sistematicos, incluida la
interaccion de estos procesos, constituye el llamado enfoque fundado en procesos. Este

enfoque es esencial para una gestion eficiente y eficaz en las organizaciones.

Crear estandares de calidad: Asimismo, el objetivo principal de los estandares de
calidad determinados por ISO 9001:2015 es alentar a las organizaciones a adoptar un
enfoque de gestidn fundado en procesos. En este enfoque, que se aplica en los desarrollos,
implementaciones y mejoras de las eficacias y calidad de los procesos, se centra en varios
aspectos clave. Estos incluyen: (a) entender y cumplir con los requerimientos de los
usuarios para cada procedimiento, (b) planificar y estimar los procesos en términos de
valores agregados para los clientes (evitando que el cliente pague por algo que no aporta
valor), (c) controlar, medir y obtener resultados de los desempefios y las eficacias de los
procesos, y (d) buscar mejoras continuas en los procesos basadas en mediciones objetivas
(Bravi et al., 2019).

Evaluacion de desviaciones: Segun Chang y Lee (2020), la gestién de procesos
no se enfoca en las detecciones de errores, sino que se concibe de manera que permita
identificar causas de ineficiencias, evaluar las desviaciones y corregirlas antes de que se
produzcan resultados defectuosos. En este sentido, surge la necesidad de establecer y
controlar procesos gque involucran una agrupacion de actividades interrelacionadas para
alcanzar resultados especificos. Las relevancias de la gestion y control de procesos
radican en que no se puede intervenir de forma directa en los resultados porque son
productos del proceso mismo. Por ello, para intervenir en los efectos (el resultado), debes

influir en las causas (el proceso).
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Creacion de procesos competitivos: Ademas, la gestion por procesos presenta
como fin principal la creacion de procesos competitivos que puedan adaptarse de manera
autbnoma a los cambios. Esto se ofrece mediante los controles continuos de las
capacidades de cada proceso, las mejoras continuas, las flexibilidades de las estructuras
y la direccion de las actividades para satisfacer plenamente a los clientes y sus
necesidades (Wilson & Campbell, 2020). De igual manera, desempefia un papel de suma
importancia en la consecucion de la satisfaccion del usuario, la satisfaccion del trabajador
y la generacién de impactos positivos en la comunidad.

Crear un impacto positivo en grupos de interés: En palabras de Harting et al.,
(2019), la gestion por procesos es un pilar esencial que determina la calidad, la eficiencia,
la eficacia, el control, el rendimiento, la competitividad y el desempefio en una
organizacion. Esta metodologia no solo influye en la satisfaccion de los clientes y
empleados, sino que también tiene un impacto directo en la sociedad en general. Es
ademas, es la pieza clave para las implementaciones de modelos de gestién de calidad,
ya que la excelencia empresarial se encuentra intrinsecamente relacionada con la

integridad y la sistematizacion de los procesos organizacionales.
2.3.5. Etapas de la gestion basada en procesos.

Las etapas de la gestion por procesos, de acuerdo con Reijers (2021) son las
siguientes: (a) modelado de procesos (b) disefio de procesos; (c) integracion de procesos
y (d) gestién de modelos. Estos se describen a continuacion:

Modelado de procesos: Para generar algin impacto en un proceso de negocio, es
fundamental capturarlo y caracterizarlo de alguna manera. Una descripcion clara de un
proceso de negocio puede servir como punto de partida para el disefio de un sistema de
TI, para configurar una medicion del desempefio o para implementar un proceso
mediante un sistema de BPM (Reijers, 2021). Esta etapa implica la creacion de
representaciones detalladas de los procesos de negocio. Se identifican y documentan las

actividades, sus secuencias, los roles involucrados y los flujos de informacion.

Disefio de procesos: En esta fase se trabaja en la planificacion y configuracion de
los procesos de negocio. El disefio implica revisar y mejorar los procesos modelados,
buscando aumentar su eficiencia y efectividad; se consideran aspectos como la
automatizacion, la reingenieria y la optimizacion de recursos (Bazan & Estévez, 2022).

El objetivo es crear un disefio de proceso que alinee las actividades empresariales con los
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objetivos estratégicos, mejorando asi el rendimiento global. El disefio de procesos, a su
vez, implica mas que simplemente el modelado de un proceso. Cémo organizar un
proceso, qué tecnologias involucrar y a quién asignar responsabilidades dentro de un
proceso, son todos ejemplos de decisiones de disefio. Estas decisiones estan impulsadas

por los objetivos de una empresa, asi como por las limitaciones vigentes.

Integracion de procesos: Esta etapa se centra en la coordinacion y alineacion de
los distintos procesos de negocio para asegurar un flujo de trabajo cohesivo y eficiente.
La integracion busca eliminar si los funcionales, promoviendo la colaboracion y el
intercambio de informacion entre diferentes areas. Se utilizan tecnologias como sistemas
ERP (Enterprise Resource Planning) para facilitar esta integracion y mejorar la gestion

de datos y recursos a traves de los diferentes procesos.

Gestion de modelos: Una sefial de la adopcion exitosa de BPM por parte de las
organizaciones es que amplian su alcance desde la gestion de un solo proceso hasta hacer
que multiples procesos funcionen juntos en armonia, pues si bien un proceso se puede
gestionar por si solo hasta cierto punto, es comun que los procesos de negocio
intercambien informacion y compartan recursos. En esta fase final, se monitorea y
mantiene actualizado el modelo de procesos. Implica la evaluacion continua del
rendimiento de los procesos y la realizacion de ajustes necesarios para responder a
cambios en el entorno empresarial o en los objetivos de la organizacion. La gestion de
modelos asegura que los procesos permanezcan relevantes, eficientes y alineados con las
necesidades del negocio, adaptandose a nuevas tecnologias, regulaciones y demandas del

mercado.
2.3.6. Ciclo de vida de la gestion basada en procesos.

Por otra parte, el ciclo de vida de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) es un marco
que guia la implementacién y mejora continua de los procesos en una organizacion;
comprende las siguientes etapas: (a) definicion de objetivos (b) preparacion del proyecto
(c) analisis y diagnostico del proceso (d) ejecucion y monitoreo del proceso (e) redisefio
del proceso (f) comunicacion y cooperacion y (g) implementacion y ajuste (Szelagowski

& Berniak, 2020), las cuales se muestran en la Figura 2.2 y se describen a continuacion:
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Figura 2.2.

Etapas del ciclo de vida de la gestion por procesos
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Nota. A partir del modelo propuesto por Szelagowski & Berniak (2020)

a) Definicidn de objetivos: Esta etapa implica establecer claramente los objetivos y
metas que la organizacion espera alcanzar a través de la gestion de sus procesos.
Se identifican los problemas clave a resolver o las oportunidades a aprovechar, y
se definen los resultados esperados, asegurandose de que estén alineados con la
estrategia general de la empresa.

b) Preparacién del proyecto: “En esta fase, se planifica como se llevara a cabo la
gestidn de procesos. Esto incluye la asignacion de recursos, la definicion de roles
y responsabilidades, y la creacion de un plan de proyecto detallado. También se
establecen los criterios de éxito y se definen las herramientas y metodologias que
se utilizarén.”

c) Analisis y diagnostico del proceso: “Esta etapa implica la recopilacion y analisis
de datos sobre los procesos actuales. Se identifican cuellos de botella, ineficiencias,

y oportunidades de mejora. El diagnostico puede incluir el mapeo de procesos, la
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evaluacion de la variabilidad del proceso y la identificacion de los factores que
afectan el rendimiento.”

d) Ejecucion y monitoreo del proceso: Aqui, los procesos disefiados o redisefiados se
ponen en préctica. Se realiza un seguimiento continuo para evaluar el rendimiento
del proceso, identificar problemas en tiempo real y asegurar que los procesos
funcionen como se esperaba. La fase de monitoreo es crucial para la recoleccion
de datos que serviran para futuras mejoras.

e) Redisefio del proceso: Basadndose en los datos recopilados y los aprendizajes del
monitoreo, se realizan ajustes y mejoras en los procesos. Esto puede incluir la
reestructuracion de pasos, la eliminacion de actividades redundantes, la
automatizacion de tareas y la mejora de la integracion entre diferentes procesos.

f) Comunicacion y cooperacion: Esta etapa enfatiza la importancia de la
comunicacion efectiva y la cooperacion entre todas las partes interesadas,
incluyendo empleados, gestores y socios externos. Se asegura que todos entiendan
los cambios, el porqué de estos y cdmo sus roles pueden verse afectados, facilitando
asi la adopcion y el compromiso con los nuevos procesos.

g) Implementacién y ajuste: Finalmente, los procesos redisefiados se implementan de
manera formal en toda la organizacion. Esta etapa puede requerir capacitacion
adicional, la adaptacion de sistemas de informacion y la gestion del cambio.
También implica un proceso continuo de ajuste y refinamiento, basado en la
retroalimentacion y los resultados obtenidos, para garantizar que los procesos se

mantengan relevantes y efectivos.

2.3.7. Servicio al cliente.

En la Figura 2.2. se muestra el marco conceptual utilizando el método de vertebracion de
variables, que incluye diversos enfoques en las definiciones, las teorias que sustentan la
variable, las caracteristicas del servicio, las dimensiones de estudio del servicio al cliente

y las estrategias claves para el logro de un servicio al cliente eficiente.
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Figura 2.3.

Vertebracion de la variable servicio al cliente
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2.3.8. Definicién de la variable Servicio al cliente.

Desde el punto de vista del cumplimiento de estandares, la gestion del servicio al cliente
se refiere a la manera en que una organizacion proporciona sus servicios en relacion con
las expectativas de sus clientes (Usman et al., 2019). Los clientes adquieren servicios
para satisfacer necesidades especificas y, de manera consciente o inconsciente, tienen
ciertos estandares y expectativas sobre como la empresa deberia proporcionar estos
servicios para satisfacer dichas necesidades (Ritu et al., 2020). Esta gestion implica
evaluar continuamente el desempefio de la organizacion en la entrega de sus servicios y
realizar ajustes necesarios para alinearse con las expectativas del cliente, asegurando asi
su satisfaccion y lealtad a largo plazo, teniendo en cuenta que tanto las necesidades como

las expectativas de los clientes evoluciona.

De igual manera, la gestion del servicio se considera un factor crucial para la
competitividad. Prestar atencion a la calidad del servicio permite a una organizacion
diferenciarse de sus competidores, logrando asi una ventaja competitiva sostenible (Li &
Shang, 2020). La alta calidad del servicio no solo es fundamental para la rentabilidad a
largo plazo de las organizaciones de servicios, sino también para las organizaciones

manufactureras.

La capacidad de ofrecer un servicio superior puede influir significativamente en
la percepcion del cliente y su lealtad, lo que a su vez impacta positivamente en el éxito y
la estabilidad financiera de la empresa a largo plazo. La calidad del servicio afecta las
intenciones de recompra tanto de los clientes existentes como de los potenciales. La
investigacion de mercado ha demostrado que los clientes insatisfechos con un servicio

divulgaran sus experiencias a mas de otras tres personas.

Como fundamento para desarrollar estrategias, es un requisito clave entender las
necesidades de los clientes actuales y futuras, asi como mantenerse al tanto de las
fluctuaciones del mercado. Para ello, se requieren estrategias eficaces que permitan
escuchar y aprender de los clientes, medir su nivel de satisfaccion en comparacion con la
competencia y construir relaciones solidas. La informacion sobre satisfaccion e
insatisfaccion es esencial, ya que comprenderla permite implementar mejoras adecuadas
gue generan clientes satisfechos, quienes a su vez recompensan a la empresa con su
lealtad (Sheu & Chang, 2022).
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Por otra parte, la Unica medida de calidad verdaderamente aceptable es la
satisfaccion del cliente, la cual considera tanto las interpretaciones objetivas como
subjetivas de las necesidades y expectativas de los clientes. Cuando los clientes estan
satisfechos con los productos y servicios ofrecidos, significa que la organizacion ha
interpretado correctamente estas necesidades y expectativas, ademas de estar

proporcionando productos y servicios de una calidad aceptable (Sheu & Chang, 2022).
2.3.9. Enfoques teoricos Servicio al cliente.

Los enfoques tedricos asociados con la gestion de servicio al cliente son los siguientes:

Teoria de la calidad de servicio: desarrollada en la década de 1980, es uno de los
modelos mas influyentes para evaluar la calidad del servicio. EI modelo SERVQUAL se
centra en la percepcién de la diferencia entre las expectativas del cliente y la experiencia
real del servicio (Ali et al., 2021). Segun SERVQUAL, las cinco dimensiones de la
calidad del servicio son: tangibles (apariencia fisica de instalaciones, equipos, personal
y materiales de comunicacion), fiabilidad (capacidad para cumplir el servicio prometido
de manera consistente y precisa), capacidad de respuesta (disposicion para asistir a los
clientes y proporcionar un servicio agil), seguridad (conocimiento y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para generar confianza y seguridad), y empatia
(atencion individualizada y cuidado que la empresa brinda a sus clientes).

Teoria de la Recuperacion del Servicio: Esta teoria aborda como las empresas
deben responder cuando algo va mal en la entrega del servicio. La premisa es que una
recuperacion efectiva puede transformar clientes insatisfechos en clientes leales. Esta
teoria sugiere que la percepcién del cliente sobre como la empresa maneja los fallos es
crucial para la satisfaccion y lealtad del cliente (Ahmad et al., 2022). Se centra en las
estrategias y acciones que una empresa lleva a cabo después de un fallo en el servicio.
La premisa es que los errores son inevitables, pero la forma en que una empresa responde
a estos errores puede tener un impacto significativo en la percepcion y lealtad del cliente.
Una recuperacion efectiva del servicio puede incluso mejorar la relacion con el cliente
maés alla del nivel que existia antes del fallo, un fendbmeno conocido como "el efecto de
la recuperacion del servicio".

Teoria de la Expectativa-Confirmacion: Esta teoria, utilizada en el estudio de la
satisfaccion del cliente, sostiene que la satisfaccion del cliente es el resultado de la
comparacion entre las expectativas previas del cliente y la percepcion del rendimiento

real del servicio (Lee, 2023). La satisfaccion ocurre cuando el rendimiento percibido
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cumple o supera las expectativas, por lo que el desafio consiste en tener en cuenta que
no todos los clientes perciben de la misma manera el servicio. Originaria del marketing
y la psicologia, esta teoria explica cdmo los clientes forman sus percepciones sobre la
calidad del servicio. Los clientes entran con ciertas expectativas, y la satisfaccion del
servicio se juzga en funcion de si estas expectativas son confirmadas o no por la
experiencia real. Si el servicio cumple o supera las expectativas, los clientes estan
generalmente satisfechos; si no, estan insatisfechos.

Modelo de las Brechas de la Calidad del Servicio: Este modelo identifica varias
'brechas’ que pueden existir entre la calidad del servicio esperada por el cliente y el
servicio realmente proporcionado. Estas brechas pueden estar relacionadas con la
percepcion de la direccion sobre las expectativas del cliente, la especificacion de la
calidad del servicio, la entrega del servicio y la comunicacién externa con los clientes.
Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este modelo identifica las principales
areas donde las organizaciones de servicios pueden fallar en satisfacer las expectativas
de los clientes (Lee, 2023). Las brechas incluyen discrepancias entre las expectativas del
cliente y la percepcion de la direccion, entre la percepcion de la direccién y la
especificacion de la calidad del servicio, entre la especificacion del servicio y la entrega
del servicio, y entre la entrega del servicio y lo que se comunica externamente a los
clientes.

Teoria de la Cadena de Beneficios del Servicio: Esta teoria establece que existe
una secuencia directa que empieza con la satisfaccion de los empleados y progresa a
través de un mejor servicio al cliente, lo que finalmente resulta en una mayor satisfaccion
del cliente y, en consecuencia, en mayores ingresos y rentabilidad para la empresa. Esta
teoria subraya la importancia del bienestar y la motivacién de los empleados en la
provision de un servicio de alta calidad (Martinelli & Tunisini, 2019). Segun esta teoria,
hay una conexion directa entre la satisfaccion de los empleados, la calidad del servicio,
la satisfaccion del cliente y el desempefio financiero de la empresa. Parte de la premisa
de que empleados satisfechos y comprometidos estan mas inclinados a ofrecer un alto
nivel de servicio, lo cual conduce a una mayor satisfaccion del cliente y, a su vez, a
resultados financieros positivos para la organizacion.

Teoria del comportamiento del Consumidor: aungue no es exclusiva del servicio
al cliente, es relevante para comprender como los clientes perciben, seleccionan, utilizan
y disponen de los servicios. Esta teoria examina los procesos de toma de decisiones de

los consumidores y como estos son influenciados por factores culturales, sociales,
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personales y psicologicos (Roy et al., 2018). Abarca una amplia gama de conceptos
relacionados con como los individuos deciden gastar sus recursos disponibles (tiempo,
dinero, esfuerzo) en productos y servicios. Esto incluye el estudio de qué compran, por
que lo hacen, cudndo y como lo compran, y cémo se sienten despues de la compra. La
teoria del comportamiento del consumidor es esencial para entender el recorrido del

cliente y mejorar la interaccion entre el cliente y los servicios ofrecidos.
2.3.10. Caracteristicas del Servicio al cliente.

Para que la ciencia de servicios se considere una disciplina completa, debe
examinar como los clientes viven y perciben los servicios con la misma profundidad
analitica que se dedica al estudio de la informacién y los procesos de flujo fisico que
facilitan el servicio. El nGcleo de un servicio radica en el encuentro entre el servidor y el
cliente. Es en este punto, denominado “momento de la verdad”, donde las emociones se
entrelazan con la economia en tiempo real, y donde la mayoria de las personas evalua la
calidad del servicio. Para comprender esto, se definen cuatro caracteristicas que

distinguen a los servicios de la produccion o manufactura (Ozkan et al., 2020):

a) Inseparabilidad de la produccion y el consumo. En las industrias de servicios, el
proceso de creacion o prestacion del servicio suele ocurrir simultdneamente con su
consumo total o parcial por parte del cliente.

b) Intangibilidad del servicio. Muchos servicios son inherentemente intangibles. La
ausencia de atributos fisicos hace que sea complicado para el proveedor describir
el servicio y para el consumidor evaluar sus posibles beneficios. El cliente no puede
ver, sentir, oir, oler o tocar el servicio antes de adquirirlo.

c) Perecederos. Los servicios son perecederos y no pueden almacenarse para su
consumo en una fecha posterior. A diferencia de los productos manufacturados,
esto implica que no es posible realizar un control de calidad final. Por lo tanto, el
proveedor de servicios debe asegurar que el servicio se brinde correctamente desde
el primer momento en todo momento.

d) Heterogeneidad de los servicios. Con frecuencia, resulta complicado reproducir un
servicio de manera consistente y exacta. Varios factores pueden influir en la
variabilidad de la prestacion de servicios. En primer lugar, la prestacion del servicio
generalmente involucra algin tipo de interaccion entre el consumidor y el

proveedor. EI comportamiento del proveedor de servicios afecta la percepcion de
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la calidad por parte del consumidor. Garantizar la coherencia y uniformidad en el

comportamiento del proveedor puede ser un desafio significativo.
2.3.11. Estrategias del Servicio al cliente.

En lo que respecta a las estrategias de servicio al cliente, Solimun & Fernandes,
2018) explicaron que éstas van orientadas hacia las siguientes areas: (a) liderazgo de la
gerencia; (b) calidad interna; (c) satisfaccion y lealtad de los empleados; (d) satisfaccion
y lealtad de los clientes; (e) productividad y (f) valor del servicio, las cuales se describen

a continuacion:

Liderazgo de la gerencia: El liderazgo de la gerencia es fundamental en la
estrategia de servicio al cliente. Implica que los lideres establezcan una vision clara y
coherente para el servicio al cliente, inspirando y motivando al equipo para alcanzar estos
objetivos. El liderazgo efectivo incluye la comunicacion constante de la importancia del
cliente, la demostracion de comportamientos a seguir, y la toma de decisiones que
reflejen el compromiso con la excelencia en el servicio. Los gerentes lideres deben ser
ejemplos para seguir en cuanto a como tratar a los clientes y fomentar una cultura que

priorice las necesidades y expectativas del cliente.

Calidad interna: La calidad interna se refiere a los estandares y procedimientos
gue una empresa establece para garantizar la eficiencia y efectividad de su servicio al
cliente. Esto incluye la formacion de los empleados, el desarrollo de procesos claros y
eficientes, y la implementacion de sistemas que faciliten una atencion al cliente de alta
calidad. La calidad interna también abarca la mejora continua, buscando siempre formas
de optimizar los procesos y reducir errores. Al mantener altos estandares internos, las
empresas pueden proporcionar servicios consistentes y de alta calidad que satisfacen y
superan las expectativas de los clientes.

Satisfaccion y lealtad de los empleados: La satisfaccion y lealtad de los
empleados son cruciales para un servicio al cliente excepcional. Empleados felices y
comprometidos con la empresa tienden a mostrar mayor entusiasmo y dedicacion al
atender a los clientes. La satisfaccion laboral se logra a través de un buen ambiente de
trabajo, reconocimiento, oportunidades de crecimiento y una compensacion justa. La
lealtad se cultiva fomentando un sentido de pertenencia y valoracion en la empresa.

Empleados satisfechos y leales a menudo van més alla de lo esperado para asegurar que
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los clientes también estén satisfechos, lo cual es esencial para retener clientes a largo

plazo.

Satisfaccion y lealtad de los clientes: La satisfaccion y lealtad de los clientes son
el objetivo final de cualquier estrategia de servicio al cliente. La satisfaccion se logra
cuando las expectativas de los clientes son cumplidas o superadas por el servicio recibido.
Esto implica entender y atender sus necesidades de manera eficiente y personalizada. La
lealtad del cliente, por otro lado, se desarrolla a lo largo del tiempo cuando
consistentemente tienen experiencias positivas con la empresa. Clientes leales no solo
repiten compras, sino que también actian como embajadores de la marca,
recomendandola a otros. Por lo tanto, la lealtad del cliente es clave para el éxito y

crecimiento a largo plazo de la empresa.

Productividad: La productividad en el servicio al cliente implica maximizar la
eficiencia y efectividad de los recursos destinados a la atencion al cliente. Esto significa
gestionar el tiempo, el personal, y los recursos tecnolégicos de manera que se optimice
el servicio ofrecido, reduciendo tiempos de espera y mejorando la calidad de la
interaccion con el cliente. Una alta productividad no solo reduce costos para la empresa,
sino que también mejora la experiencia del cliente al recibir un servicio rapido y de
calidad. Implementar tecnologias adecuadas y formar adecuadamente al personal son

claves para mejorar la productividad en el servicio al cliente.

Valor del servicio: El valor del servicio se refiere a la percepcion del cliente sobre
la calidad del servicio en relacion con el precio pagado. No se trata solo de ofrecer un
servicio a bajo costo, sino de proporcionar un servicio que los clientes consideren valioso
y que justifique el precio. Esto incluye aspectos como la personalizacion del servicio, la
atencion al detalle, la empatia y la capacidad de resolver problemas de manera efectiva.
Un servicio de alto valor tiende a aumentar la satisfaccion y la lealtad del cliente, y puede
diferenciar a una empresa de sus competidores. Entender y mejorar el valor percibido del

servicio es esencial para atraer y retener clientes.
2.3.12. Dimensiones del Servicio al cliente.

En lo que respecta a sus dimensiones, el instrumento SERVQUAL mide las cinco
dimensiones de la Calidad del Servicio (Dam & Cuong, 2021). Estas cinco dimensiones
son: (a) tangibilidad, (b) confiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e)
empatia.
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Tangibilidad: En vista de que los servicios son intangibles, los clientes forman su
percepcion de la calidad del servicio comparando los aspectos tangibles asociados con
los servicios prestados. Esto incluye la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. Esta dimension evalla como estos elementos
tangibles respaldan la entrega del servicio y contribuyen a la percepcion general de
calidad del cliente. La limpieza, el orden, la modernidad de las instalaciones y la
apariencia profesional del personal son aspectos clave de la tangibilidad. Los clientes a
menudo basan sus primeras impresiones en estos factores tangibles, por lo que es esencial

mantener un alto estandar de calidad en estos elementos.

Confiabilidad: La confiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para
realizar el servicio prometido de manera consistente y precisa. Significa que la empresa
cumple sus compromisos, incluyendo la entrega oportuna, la provision adecuada de
servicios, la resolucion eficaz de problemas y la transparencia en los precios. Los clientes
prefieren hacer negocios con empresas que cumplen sus promesas, especialmente
aquellas relacionadas con los resultados y atributos fundamentales del servicio. La
confiabilidad se centra en prestar el servicio correctamente desde el primer intento y

mantener un nivel constante de calidad..

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio agil. Esta dimension pone énfasis en la atencion y prontitud al
tratar las solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. La capacidad de
respuesta se refleja en el tiempo que los clientes deben esperar para recibir asistencia,
respuestas o resolucion de problemas. También abarca la flexibilidad y la capacidad para
adaptar el servicio a las necesidades especificas del cliente. Esta dimension evalla qué
tan bien y qué tan rapidamente el personal del servicio interactGa con los clientes para
resolver sus problemas y satisfacer sus necesidades. Una respuesta rapida y efectiva suele
ser crucial para la satisfaccion del cliente, especialmente en situaciones que requieren

asistencia inmediata.

Seguridad: La seguridad implica inspirar confianza y proporcionar garantias. Esta
dimensidn se define por el conocimiento de los empleados y la capacidad de la empresa
para transmitir confianza a través de su personal. Es especialmente relevante para
servicios que los clientes perciben como de gran envergadura o sobre los cuales tienen
dudas acerca de su capacidad para evaluarlos adecuadamente. La confianza y seguridad

se reflejan en la competencia, cortesia, credibilidad y manejo seguro de la informacién
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del cliente. Los clientes necesitan sentir que estan tratando con una empresa competente,
en la que pueden confiar en la proteccion de su informacion personal y en la integridad

general de la empresa.

Empatia: La empatia se refiere a la atencion individualizada y cuidada que la
empresa brinda a sus clientes. En muchos paises, ofrecer atencidon personalizada es
crucial para demostrar al cliente que la empresa se esfuerza por satisfacer sus necesidades
de manera Optima. La empatia no solo afiade valor al servicio, sino que también fortalece
la confianza de los clientes y fomenta su lealtad. En un entorno competitivo, los requisitos
de los clientes estan en constante aumento, y es esencial que las empresas satisfagan estas
demandas al maximo. De lo contrario, los clientes que no reciben una atencion

personalizada buscaran alternativas.
2.4 Formulacién de las hipotesis.

Los hallazgos de la revision tedrica permitio determinar que la industria de servicios de
seguros y el sector financiero en general en general ha estado experimentando
recientemente la aparicion de nuevas innovaciones tecnoldgicas y disrupciones en la
gestion de procesos en medio de sus intentos por asegurar modelos de negocio exitosos,
al tiempo que crean una experiencia de cliente mejorada y nuevos enfoques para

transformar los servicios (Larsson & Brdstrom, 2020).

De igual modo, los flujos de trabajo internos y los procesos colaborativos
manifiestan un incremento en la eficacia con técnicas y herramientas de gestion de
procesos de negocio (Polancic & Orban, 2023); los procesos de negocio bien disefiados
y orientados al cliente aumentan la calidad del servicio y mejoran la eficiencia del
proceso (Kubrak et al., 2023) y los hallazgos de Ozkan et al. (2023) sugieren que una
introduccion exitosa de BPM influye positivamente en diversos aspectos de la
orientacion de procesos, extendiendo tanto las capacidades organizativas como de
reduccidn de costos en los procesos, mas alla de la automatizacion de estos. A partir de

estas explicaciones, surgen las siguientes hipotesis:

2.4.1 Hipotesis general.

El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los servicios
médicos contribuye de manera positiva y significativa a mejorar la gestion de servicio al

cliente en la empresa Servsegur S.A.en el afio 2022.”
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2.4.2 Hipotesis especificas.

1. El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar la
eficacia de la gestion de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

2. El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar los
niveles de servicio en la empresa Servsegur S.A.

3. El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios medicos contribuye de manera positiva y significativa a a disminuir los

costos por reprocesos en la empresa Servsegur S.A.
2.5. Glosario de términos.
2.5.1. Actividad.

Las actividades son las acciones especificas que se elaboran dentro de un procedimiento
para alcanzar un objetivo o completar una tarea especifica. Estas actividades suelen estar
bien definidas y se pueden medir en términos de tiempo, costo y calidad para evaluar su
eficacia y eficiencia (Cross, 2019).

2.5.2. Analisis de negocio.

Se refiere al recojo y el examen de informaciones relacionadas con los procesos
comerciales de una organizacién. Esta informacion agregada proporciona a los gerentes
una vision mas profunda de como funcionan los procesos, les permite identificar
tendencias y patrones, y evaluar métricas de desempefio clave. El analisis de negocio es
una herramienta valiosa para tomar decisiones informadas y la adaptacién a cambios en
la organizacion, ya que brinda una comprension mas clara de como se pueden mejorar

los procesos y la eficiencia operativa (Ledn et al., 2020).
2.5.3. Analisis de procesos.

Implica el examen detallado de cada tarea o evento especifico que forma parte de un
proceso de negocio. Esta recopilacion de datos permite identificar areas problematicas,
como cuellos de botella o excepciones, y facilita la optimizacién de los procesos
comerciales. Al analizar cada elemento del proceso, las organizaciones pueden tomar
medidas concretas para mejorar la eficiencia, la calidad y el rendimiento general de sus

operaciones comerciales. (Nader, 2018).
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2.5.4. Analisis envolvente de datos (DEA).

DEA es una herramienta de evaluacion comparativa que evalla una poblacion de
regiones u organizaciones en su desempefio en la conversion de entradas a salidas. El
proposito del andlisis es identificar las entidades que transforman més eficazmente sus
insumos en productos. Estas unidades estan ubicadas en la frontera de la efectividad
(Shafiee et al., 2014).

2.5.5. Automatizacion de Procesos de Negocios.

La automatizacion de procesos de negocios se refiere a la utilizacion de sistemas
informéticos y software para automatizar tareas y actividades dentro de un proceso
empresarial. Esta automatizacion puede ser completa, lo que significa que el proceso se
ejecuta sin intervencion humana, o semiautomatizada, donde se requiere alguna
intervencion humana para tomar decisiones o gestionar excepciones. La automatizacion
de procesos puede mejorar la eficiencia, reducir errores y acelerar la ejecucion de tareas
comerciales, lo que a menudo conduce a un aumento en la productividad y ahorro de

tiempo y recursos (Jeanpert & Paché, 2016).
2.5.6. Blockchain.

Es una tecnologia que se enfoca en cadenas de bloques, que es una base de datos
distribuida. Esta cadena de bloques mantiene un registro en constante crecimiento de
registros ordenados, conocidos como blogues. Estos bloques estan conectados mediante
técnicas de criptografia y cada uno de ellos contiene informacion del bloque anterior, una

marca de tiempo y datos de transaccion (Perboli et al., 2020).
2.5.7. Cadena de valor.

Un proceso comercial a gran escala que se inicia por una solicitud de un cliente, o por la
decision de la empresa de ingresar a una nueva linea de negocios, y da como resultado la

entrega de un proceso o servicio a un cliente (Barata et al., 2018).
2.5.8. Cuadro de Mando Integral.

Conocido también como Balanced Scorecard, es un enfoque, método y técnica utilizados
para alinear las medidas de los objetivos estratégicos de una organizacion con medidas
especificas de procesos. Este enfoque pone un énfasis importante en la medicion de
diversas actividades con el fin de obtener una vision integral de lo que esta ocurriendo

en la organizacion. El objetivo es proporcionar una perspectiva equilibrada que permita
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evaluar el desempefio de la organizacion desde diferentes angulos, incluyendo aspectos

financieros, procesos internos, clientes y aprendizaje y crecimiento (Wang et al., 2019).
2.5.9. Disefio 0 Redisefio de Procesos de Negocio.

El redisefio de procesos comerciales se enfoca en realizar cambios importantes en un
proceso existente o0 crear un nuevo proceso. Segun el tamario del proceso, esto puede ser
una tarea importante, se realiza con poca frecuencia y, una vez realizado, debe ir seguido

de una mejora continua del proceso empresarial (Nader et al., 2022).
2.5.10. Gestion del conocimiento (GC).

Es un componente de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) que habilita a los clientes
para compartir tareas, contenido, documentos y notificaciones a través de comunidades
de conocimiento. El proposito de este enfoque es mejorar la eficiencia y eficacia de los
procesos de negocio promoviendo las colaboraciones y los intercambios de
informaciones relevantes entre los integrantes de una entidad o equipo y aprovechando

los conocimientos y las experiencias colectivos de los empleados.
2.5.11. Gestion de Procesos de Negocio (BPM).

Es una disciplina que tiene como objetivo ordenar los procesos de negocio con los fines
estratégicos de su entidad. Esto incluye disefiar y ejecutar una arquitectura de procesos
eficiente, definir un sistema de medicion de procesos que se alinee con los propoésitos de
la compafiia y capacitar y organizar a los gerentes para gestionar el proceso de manera
efectiva. (Klun & Trkman, 2018).

2.5.12. Gestion de recursos del cliente (CRM).

Es una agrupacion de aplicaciones o herramientas disefiadas para facilitar las ventas, el
seguimiento de los clientes y la gestion de las informaciones relacionadas con las
interacciones de la entidad con sus clientes. Estas aplicaciones pueden ser empaquetadas
0 personalizadas y tienen como objetivo principal el mejoramiento de las asociaciones
con los usuarios, optimizar las ventas y garantizar un seguimiento efectivo de la

informacion relevante para la empresa (Centobelli et al., 2020).
2.5.13. Hoja de trabajo de costos de actividad.

Es una cuadricula o matriz que se utiliza para analizar los diferentes costos asociados a
un conjunto de actividades especificas. En esta hoja de trabajo, las actividades se

enumeran en el eje vertical, y se proporcionan datos relacionados con productos, costos,

64



tiempos y problemas para cada una de estas actividades. Esta herramienta es Util para
desglosar y comprender los costos asociados a cada actividad en particular, lo que
permite una gestion mas eficiente del recurso y una toma de decisiones informada en el

ambito de la gestion de costos y la optimizacion de procesos (Maiga, 2017).
2.5.14. Herramientas colaborativas.

Son recursos como foros de discusion, espacios de trabajo dinamicos y tableros de
mensajes que forman parte de la plataforma BPM. Estan disefiadas para fomentar la
comunicacion y la colaboracion entre equipos y departamentos, tanto dentro de la
organizacion como en interaccion con otros. Estas herramientas tienen como objetivo
eliminar las barreras de comunicacion, facilitar la interaccion entre los miembros del
equipo y mejorar la eficacia en la gestion de procesos y proyectos dentro de la empresa
(Leising et al., 2018).

2.5.15. Internet de las cosas (Internet of Things).

Es la interconexion de dispositivos fisicos a través de internet, permitiendo la
recopilacién y el intercambio de datos. Estos dispositivos, equipados con sensores y
actuadores, pueden comunicarse entre si para automatizar tareas, mejorar la eficiencia y

ofrecer servicios inteligentes en diversos sectores (Ma et al., 2020).
2.5.16. 1SO 9001:2015.

Este es un estandar internacional que define los requerimientos para ejecutar un SGC.
Las entidades emplean este estandar para evidenciar sus capacidades para entregar
consistentemente productos y prestaciones que cumplan con los requerimientos tanto
regulatorios como de los usuarios. 1SO 9001:2015 es el estandar mas ampliamente
reconocido y utilizado en la serie 1SO 9000, y las organizaciones pueden buscar la
certificacion para demostrar su cumplimiento con estos requisitos de calidad. (Ikram et
al., 2020).

2.5.17. Programa BPM.

Un programa BPM se refiere a un software disefiado para automatizar, ejecutar y
supervisar procesos comerciales de manera integral. Su funcion es conectar a las personas
con personas, las aplicaciones con aplicaciones y las personas con las aplicaciones, lo
que permite una gestiobn mas eficiente y controlada de los procesos dentro de una

organizacion (Plinere & Borisov, 2015).
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2.5.18. Puntos de referencia.

Se refieren a datos especificos sobre medidas de procesos que se utilizan en el redisefio
de procesos comerciales. Estos datos se obtienen para tipos especificos de procesos y son
utilizados por muchas empresas para determinar qué tan bien otras organizaciones
gestionan el mismo proceso que estan buscando redisefiar. Los puntos de referencia
proporcionan una referencia comparativa que ayuda a estimar los desempefios actuales y

a identificar areas de mejora en la gestion de procesos (Perboli et al., 2020).
2.5.19. Sistemas de flujo de trabajo administrativo.

Sistemas que realizan un seguimiento de las actividades que realizan las personas dentro
de una organizacién y asignan nuevas tareas de acuerdo con un conjunto de reglas
predefinidas. Estos sistemas automatizan y gestionan el flujo de trabajo dentro de una
organizacion, lo que ayuda a coordinar y optimizar las actividades de los empleados,
asegurando que las tareas se asignen y se completen de manera eficiente y siguiendo los
procedimientos establecidos. Estos sistemas son especialmente Utiles para la gestion de
procesos empresariales y la coordinacion de actividades en entornos administrativos (De
Assis & Sagawa, 2018).

2.5.20. Sistemas de productos y servicios.

Combinaciones del producto tangible y servicios intangibles disefiados y mezclados para
poder cumplir los requerimientos de los clientes finales. Esta combinacién busca
proporcionar un valor integral al cliente al ofrecer tanto productos fisicos como servicios
relacionados que complementen y mejoren la experiencia del cliente. Los productos
pueden ser elementos fisicos, mientras que los servicios pueden incluir asistencia técnica,
soporte al cliente, mantenimiento y otros servicios que agregan valor al producto
principal (Tukker, 2015).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION CIENTIFICA

En esta seccion de la investigacion, se describe la metodologia que se utilizd para
alcanzar los objetivos del estudio, que se centran en el redisefio y despliegue de un
sistema de gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en Servsegur S.A.
La metodologia adoptada se basa en un enfoque cuantitativo, este es el trabajo de
recopilar y analizar datos numéricos para alcanzar informaciones objetivas. Ademas, se
trata de una investigacion de tipo aplicada, lo que significa que se busca emplear los
resultados de la investigacion en un contexto practico y real, en este caso, en la empresa

Servsegur S.A.
3.1. Enfoque, tipo y nivel de investigacion.
3.1.1 Enfoque de investigacion.

Se considera una indagacion de enfoque cuantitativo, ya que corresponde con los
métodos de investigacion de fendmenos que implican el recojo y el andlisis de data
numéricas(Bloomfield & Fisher, 2019); dichos métodos estan particularmente asociados
con la medicidn de los registros de los servicios de la empresa; en vista de que el fin del
estudio es generar conocimientos y descripcion de las dimensiones de la variable a través

del tratamiento estadistico de datos a partir de la seleccion de una muestra (Allen, 2017).
3.1.2. Tipo de investigacion.

La indagacion que se presenta se clasifica como aplicada, ya que utiliza los
conocimientos previos para generar nuevos aprendizajes, pero su enfoque principal esta
orientado hacia un propdsito practico especifico (Walker et al., 2022). En este contexto,
su objetivo es solucionar problemas especificos o brindar soluciones innovadoras a retos
que dafian a individuos, grupos o a la sociedad en general (Hernandez & Mendoza, 2018).
En este caso, se centra en la necesidad de redisefiar y poner en marcha un sistema de
gestion de procesos para el mejoramiento de los servicios médicos y, de esta manera,
aumentar la satisfaccion de los usuarios en la entidad Servsegur S.A. Este tipo de estudio
a menudo se denomina métodos de indagacion cientifica o por contrato porque implica

el empleo de la practica de enfoques cientificos a problemas cotidianos (Taguchi, 2018).
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3.1.3. Nivel de investigacion.

Se considera que este estudio es de naturaleza descriptiva, lo cual implica emplear un
método de investigacion que tiene como objetivo principal detallar las particularidades
de la poblacién o fenémeno bajo anélisis (Hernandez & Mendoza, 2018). Ademas, la
investigacion descriptiva se encuadra en el ambito de la investigacion cuantitativa, ya
que busca recopilar datos cuantificables para su posterior andlisis estadistico en la
muestra de la poblacion (Fan & Stevenson, 2018). A través de este enfoque de
investigacion, se pretende exponer las caracteristicas del fendbmeno en estudio, examinar
el modo en que se esta gestionando el servicio al cliente e identificar los factores que

ejercen influencia en su desempefio.
3.2. Poblacién, muestra, muestreo.

En cuanto a la poblacidn o universo es el conjunto de individuos o unidades de los cuales
se puede obtener informacién pertinente y valiosa respecto al estudio de las variables
(Allen, 2017), a partir de esta premisa se considera que la poblacion de estudio esta
comprendida por el personal de la organizacion, relacionado con la gestion de servicio al
cliente en la empresa Servsegur S.A., en un total de 29 personas, descritas en la Tabla
3.1

Tabla 3.1.
Distribucion de la poblacion de la investigacion

Cargo Numero de personas

Gerente General

Gerente Administrativo
Gerente de Operaciones

Jefe de Sistemas

Analista de Procesos Operativos
Coordinadoras de Inspeccion
Video inspectores

Control de Calidad

Supervisor de Inspecciones
Operadoras de Callcenter
Coordinadora de Callcenter
Técnicos de Auxilio Mecénico
Supervisor Técnico
Coordinadoras de Delivery
Supervisora de Delivery
Coordinadora de Callcenter

PR NRPARPWORRPNNRRRRRE

Con respecto a la muestra, se considera que es una representacion proporcional y

valida del total de la poblacién. Sin embargo, dado lo limitado y accesible de la poblacién
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se consider0 su totalidad como parte de la muestra, por lo que también es igual a 28

personas. Para ello se consideraron el siguiente criterio de inclusion y exclusion:

a)

b)

d)

b)

d)

Se incluy6 a aquellos empleados que estén directamente involucrados en los
procesos de atencion al usuario de Servsegur S.A. Esto puede abarcar desde
representantes de servicio al cliente hasta gerentes de area relacionados con este
proceso.

Con un tiempo minimo de un afio laborando en la empresa.

Los participantes deben estar dispuestos a colaborar en la investigacion y
proporcionar su consentimiento informado para participar en el estudio.

Los empleados de diferentes areas o departamentos relacionados con el proceso de
servicios a los clientes, como ventas, soporte técnico o gestion de reclamaciones
pueden ser considerados para la muestra.

De igual manera, se definieron como criterios de exclusion:

Se excluy6 a aquellos empleados que no estén directamente involucrados en los
procesos de atencion al cliente de Servsegur S.A., ya que no serian pertinentes para
los objetivos de la investigacion.

Que no tuviera un tiempo minimo de un afio laborando en la entidad.

Si un empleado no estd dispuesto a participar o no otorga su consentimiento
informado para ser parte de la investigacion, se le excluye de la muestra.

Si un empleado esta actualmente involucrado en otros proyectos criticos que podrian
afectar su capacidad para contribuir plenamente a la investigacién, se podria

considerar su exclusion temporal de la muestra.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica empleada para el recojo de informacion en este estudio es la encuesta, que

segun la definicion de (Duryan & Smyth, 2020), se caracteriza por ser un tipo especifico

de enfoque de investigacion que por lo general implica una serie de preguntas

predefinidas, cada una disefiada con el proposito de obtener informacién particular.

Siguiendo la técnica de encuesta, se utilizé un instrumento llamado cuestionario,

que consiste en una serie de preguntas o elementos destinados a obtener informacion de

los encuestados sobre sus actitudes, experiencias u opiniones, como se define en (Sheard,

2018). Para este estudio, se crearon cuestionarios especificos para cada variable de
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interés, empleando una escala ordinal conocida como escala de Likert, que ofrece las

siguientes opciones de respuesta:

N/C= No se cumple con el aspecto evaluado.

P= La actividad se encuentra en la actualidad en la fase de planificacion
D= La actividad se encuentra en la actualidad en la fase de Ejecucion
C=La actividad se encuentra en la actualidad en la fase de Evaluacion

A=La actividad se encuentra en la actualidad en la fase de Actuacion.

3.4. Procedimiento de investigacion.

Los procesos de recojo de datos se hizo cumpliendo las siguientes etapas: (a)
digitalizacion de las encuestas y/o entrevistas de diagnéstico mediante la aplicacion
Google Docs; (b) envio de la invitacion al informante para que participe en la
investigacion y conteste el cuestionario; (c) verificacion de la cantidad de formularios
completados para comprobar diferencias entre la muestra inicial y la muestra final y (d)
procesamiento y andlisis estadistico de los datos.
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CAPITULO IV. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

En este segmento del estudio, se examinaron varias estrategias de gestion con distintas
metodologias para abordar la ineficiencia en las entregas detectada en la empresa. Para
resolver el problema, se recurri6 a herramientas evaluativas como un andlisis de
literatura, la matriz de riesgos y la matriz FACTIS, con el fin de determinar

cuantitativamente la opcién mas adecuada.
4.1. Matriz de Identificacion de problemas.
4.1.1. Factores de evaluacion.

Para analizar los factores, se empled la matriz de solucion de problemas de los ocho
factores propuesta por Mizuno (2020). Esto se hizo con el proposito de identificar las

principales dificultades y entender el alcance de su resolucion (Tabla 4.1):
4.1.2. Matriz de enfrentamiento.

El siguiente paso consistio en comparar cada factor con los demas para determinar su
relevancia mediante un sistema de referencia cruzada. Se utilizaron los siguientes
parametros: a) 2 puntos si el factor es predominante, (b) 1 punto si ambos factores tienen
la misma importancia y (c) O puntos si el factor es de menor importancia. Los hallazgos
de este proceso se muestran en la Tabla 4.1.
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Tabla 4.1.

Factores de evaluacion de los problemas

Cédigo Factor Descripcién
A Complejidad en la resolucion. Grado de complejidad y necesidad de
inversion para abordar la problematica
identificada.
B Ventajas 0 beneficios al resolver el problema.  Estimacién de las ventajas que surgirian al
superar el desafio planteado.
C Frecuencia de aparicién del problema. Regularidad con la que el desafio surge en
las operativas.
D Repercusion en la fase de planificacion del Impacto o influencia del desafio en la etapa
proyecto. inicial del proyecto.
E Repercusion durante la realizacion de los Influencia del desafio cuando se llevan a
proyectos. cabo los proyectos.
F Repercusion en el monitoreo y supervision de  Influencia del desafio en la monitorizacion
los proyectos. y supervisién de los proyectos.
G Influencia en la consecucion de metas de los Grado en que el desafio afecta el
proyectos. cumplimiento de metas en los proyectos.
H Efecto sobre la integridad de los proyectos. Grado en que el desafio pone en riesgo la

seguridad en los proyectos.

Nota. adaptacion del modelo de factores de evaluacion de Paz (2021).

4.1.3. Escala de consecuencias.

Todos los criterios de evaluaciones se clasificaron utilizando una escala de impacto para

determinar y cuantificar de manera imparcial como estos problemas afectan los resultados

totales de la gestion de atencion al cliente (Ver Anexo 1)

4.1.4. Matriz de evaluacion de problemas.

En la ultima etapa de esta fase investigativa, las problematicas identificadas durante el

diagndstico se calificaron segun los criterios de cada problematica y los factores de la

matriz evaluativa, con puntuaciones que van desde uno, para el impacto méas bajo, hasta

cinco para los mayores impactos o complejidades. (Ver Tabla 4.2).
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Tabla 4.2.

Resultado de la aplicacion de la matriz de enfrentamiento.

Cod. Factor C H Puntaje Total Importancia

A Complejidad en la resolucion. 2 0 4 0.07

B Ventajas o beneficios al resolver el 2 1 8 0.14
problema.

C Frecuencia de aparicién del problema. 0 1 0.02

D Repercusion en la fase de planificacién 1 1 8 0.14
del proyecto.

E Repercusion durante la realizacion del 2 1 8 0.14
proyecto.

F Repercusion en el monitoreo y 2 1 9 0.16
supervisién de los proyectos.

G Influencia en la consecucidn de metas de 2 1 9 0.16
los proyectos.

H Efecto sobre la integridad de los 2 9 0.16
proyectos.

Total 56 1.00
Valores:

2= Mas importante.

1= Igual de importante.

0= Menos importante.
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Tabla 4.3.

Matriz de evaluacion de problemas.

Problemas

Factor Peso Retrasos en los Debilidades en el No se ha Se manifiestan No se han disefiado Inconsistencia en la

procesos de atencion  disefio de la red de estandarizado el dificultades para la los indicadores gestion de reclamos

al cliente distribucion de proceso de integracion de la adecuados y reprocesos a
medicamentos evaluacion de informacion entre la solicitudes de los
proveedores empresa y sus clientes
clientes

Evaluac. Puntaje Evaluac. Puntaje Evaluac. Puntaje Evaluac. Puntaje Evaluac. Puntaje Evaluac. Puntaje
Grado de dificultad. 0.07 5 035 1 0.07 3 021 4 0.28 2 014 400 0.28
Beneficio. 0.14 5 070 4 0.56 3 042 5 0.70 4 0.56 500 0.70
Probabilidad. 0.02 4 0.08 3 0.06 4 0.08 4 0.08 2 0.04 3.00 0.06
Impacto en Planificacion. 0.14 3 042 4 056 5 0.70 4 0.56 3 042 2.00 0.28
Impacto en ejecucion. 0.14 5 0.70 5 070 3 042 4 0.56 4 0.56 400 0.56
Impacto en seguimiento. 0.16 5 0.80 5 0.80 4 0.64 4 0.64 5 0.80 5.00 0.80
Impacto sobre los objetivos.  0.16 4 0.64 4 0.64 3 048 4 0.64 5 0.80 4.00 0.64
Impacto sobre la seguridad. ~ 0.16 4 0.64 5 0.80 4 064 3 048 4 064 5.00 0.80
Resultados. 4.33 4.19 3.59 3.94 3.96 4,12

Nota. Los investigadores realizaron las evaluaciones, considerando las perspectivas y opiniones recabadas del grupo consultivo del area operativa de la empresa.
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De acuerdo con la evaluacion realizada mediante la priorizacion de los problemas
y la evaluacion de acuerdo con los factores seleccionados, se considera que el principal
problema de la organizacion que afecta la gestién de servicio a los clientes y la
satisfaccion de los usuarios es las dificultades que generan retrasos en el proceso de
atencion al usuario (4.33), seguido de las debilidades en los disefios de las redes de
distribuciones de medicamentos (4.19) y la inconsistencia en la gestion de reclamos y
retrocesos a los solicitudes de los clientes (4.12). De esta forma, con la aplicacion del
método cuantitativo seleccionado se determina que la orientacion del trabajo se hara
basado en el problema principal (ineficacia por retrasos en los procesos de atencién al

cliente).
4.2. Analisis de Causa Raiz.

Para analizar las causas raiz de la problematica detectado de la organizacion que afecta
la gestion de servicios a los clientes y la satisfaccion de los usuarios (ineficacia por
retrasos en los procesos de atencion al cliente) se elabord una lista de verificacion para
evaluar los factores relacionados con las buenas practicas de gestion de procesos que
inciden en la integracion de la informacion, a partir del modelo de Caldera et al. (2019)
denominado “Evaluacion de los facilitadores y barreras para la implementacion exitosa
de précticas comerciales sostenibles” (ver Anexo 2). Los items del instrumento fueron
evaluados por los investigadores en un proceso de evaluacion y consultados con los
informantes del estudio identificados como muestra en la seccién de la descripcion

metodoldgica. Los resultados de esta practica se muestran a continuacion:
4.2.1. Métodos.

Los hallazgos relacionados con el cumplimiento de buenas practicas relacionadas con la
aplicacion de métodos incluyen el hecho de que no se ha definido una planeacion
estratégica que permita proyectar las acciones vinculadas con la gestion de los servicios
a los clientes; no se cuenta con procedimientos formales que permitan orientar al
trabajador en el desempefio de sus funciones; no se han desarrollado procedimientos para
la devolucion de productos de acuerdo con los requerimientos del usuario; no se han
desarrollado métodos para asegurar la documentacion de los procesos y su seguimiento
en los sistemas de informaciones que con los que considera la entidad; ni ha aplicado
acciones de mejora continua para contribuir con el logro de los objetivos de la empresa

y aumentar su competitividad.
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Esto trae como consecuencia que no se han desarrollado estrategias de comunicacion
entre las diferentes areas de la entidad para solucionar los problemas que limitan el logro
de los objetivos. Por el contrario, han establecido procedimientos para el manejo de
reclamos y quejas por parte de los usuarios y se realiza con frecuencia evaluaciones de
los procesos y actividades que constituye la gestion de servicio al cliente para contribuir

con su eficiencia y eliminar actividades que no agregan valor.
4.2.2. Maquinarias y equipos.

En esta dimensidn se observo que no se cuenta con un plan de reposicion de equipos para
asegurar su disponibilidad y el software empleado para los procesos de Atencién al
Cliente no permite la interaccion en la comunicacion con los clientes y con el operador
logistico, lo que implica que se han desarrollados varios métodos aislados para el manejo
de la informacion. Sin embargo, se detectd los cumplimientos de las siguientes précticas:
(a) los equipos de computacion requeridos para realizar el proceso de gestion de servicio
al cliente estan disponibles en todo momento; (b) existe un responsable de tecnologias
de informacion que asista a los trabajadores en el momento de que se presenten
problemas con los equipos o el software; (c) los software de la empresa permiten realizar
modificaciones conforme con los requerimientos de informaciones que surjan durante el
proceso de gestion y (d) el software empleado para el proceso de Atencion al Cliente
permite el acceso del personal a la informacidn necesaria para cumplir de manera efectiva

las actividades incluidas en el proceso.
4.2.3. Materiales.

En la evaluacion de practicas relacionadas con los materiales empleados en la gestion de
servicio al usuario, se hallé que no se ha desarrollado controles que permitan asegurar el
eficiente uso de los materiales requeridos en el proceso de Atencidn al Cliente y tampoco
se han desarrollado métodos para apoyar las trazabilidades de los procesos y la gestion
tanto fisica como digital de la documentacion empleada en el servicio al cliente. De
manera favorable para los resultados, se detecté que se consideran los materiales
necesarios para realizar las actividades de servicio al cliente de la organizacion, ademas
gue se han desarrollado acciones en los diferentes departamentos que permitan contribuir

con la disminucion de los costos operativos.
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4.2.4. Medicion.

Respecto a las practicas organizacionales relacionadas con la medicion del desempefio,
se hall6 que no se han elaborado indicadores de gestion para evaluar el impacto financiero
de las actividades de servicio al cliente (los cuales fueron desarrollados en el transcurso
de esta investigacion), la eficiencia del proceso vinculado con la gestion de servicio a los
clientes, para valorar la percepcion del usuario con referencia a las actividades, el
impacto de la innovacién y el desarrollo de los personales que participan en las
actividades de servicio al cliente. En consecuencia, no se realiza con frecuencia reuniones
para estimar los resultados de los indicadores de gestion y establecer acciones de mejora;
ni se lleva a cabo un seguimiento de las acciones de mejoras propuestas para mejorar los

resultados mostrados en los indicadores de desempefio.
4.2.5. Mano de obra (Recursos humanos).

Se observo que la empresa carece de un plan anual de capacitacion para desarrollar las
competencias adecuadas de cada trabajador, lo que limita la adecuacion de las
competencias y la adaptacion del recurso humano a los cambios; no se han desarrollado
estrategias gerenciales para asegurar la comunicacion entre los equipos responsables de
tomar decisiones vinculadas con el servicio al cliente; tampoco se han desarrollado
herramientas de medicion que puedan determinar el nivel de satisfaccion de los
empleados dentro de una organizacion. Ademas, el personal no participa en los procesos
de mejora a través de sus recomendaciones respecto a los elementos que pueden

incrementar la eficacia en la organizacion.
4.2.6. Medio Ambiente y entorno.

En la evaluacion de esta dimension, se hallé que no han desarrollado herramientas de
diagndstico que permitan determinar cuales son los atributos de calidad que el cliente
desea de la organizacién; no se realiza actividades exploratorias para conocer el
desemperfio de los competidores o empresas similares en el manejo de sus procesos de
gestion al cliente y no ha creado la organizacion estrategia de digitalizacion de los
procesos y los documentos para limitar el consumo de papel y otros materiales
biodegradables y no biodegradables. Sin embargo, se logr6 obtener informaciéon respecto
a los requisitos del cliente en cuanto a la reduccion de la huella de carbono: en la empresa
se ha recibido alguna solicitud con respecto a la huella de carbono, pero si en cuanto al

medio ambiente:
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Requerimientos minimos en relacion con el medio ambiente en instalaciones de la
aseguradora: Es responsabilidad de Servsegur, siempre que opere en las instalaciones de

la aseguradora, cumplir con las siguientes directrices:

a) Se prohibe la eliminacidn de residuos por incineracion o vertido, tanto al suelo,
como a la red de drenajes y arquetas, asi como el abandono de cualquier tipo de
material o residuo.

b) Se prohibe el vertido de sustancias peligrosas a aguas y suelos.

c) Se deben evitar los consumos innecesarios de agua y energia.

d) El tratamiento de los residuos, vertidos, emisiones, consumos y demas aspectos
ambientales y energéticos asociados a las actividades del proveedor, deberan ser
gestionados segun establezca la aseguradora.

e) Servsegur deberad controlar y minimizar, en la medida de lo posible, cualquier
impacto ambiental asociado a su actividad y operar segun los estandares
medioambientales de la aseguradora.

f) Si Servsegur produjera algun dafio accidental al medio ambiente procederd a
comunicarlo inmediatamente al responsable de la actividad que desarrolla en las
instalaciones la aseguradora, y actuard conforme a las instrucciones dadas por el

mismo.

Cada una de las causas identificadas mediante la aplicacion del proceso de
observacién fueron agrupadas y representadas en un diagrama de Ishikawa el cual se

evidencia en la Figura 4.1:

78



Figura 4.1.

Diagrama de causa y efecto de ineficacia por retrasos en los procesos de atencion al cliente.
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4.2.7 Evaluaciéon de Causas.

Los factores o causas identificadas en la actividad grupal y representadas en el diagrama
de Ishikawa fueron sujetas a evaluaciones entre los integrantes de un grupo de consulta
creado con los informantes clave para la evaluacion del proceso de gestion al cliente, con
la intencion de cuantificar el impacto que cada una de estas causas tiene sobre el
desempefio de la gestion de servicio al cliente y la integracion de la informacion. Las
vulnerabilidades identificadas se priorizaron por medio de un enfoque de grupo nominal

de acuerdo con las acciones siguientes:

a) Categorizacién de las problemaéticas hasta tener una lista de 14 items. Falta de
planificacion de acciones relacionadas con la gestion de atencion al cliente, falta de
forma de asegurar los procesos de documentacion, planes de capacitacion del
personal, empleo de herramientas de diagndstico para determinar los
requerimientos de los usuarios y falta de comunicacién entre los departamentos de
atencion, ausencia de un plan de reposicion de equipos para asegurar la continuidad
de las actividades, desconocimiento de las acciones de la competencia, ausencia de
reuniones para evaluar los resultados y el desempefio, control para el uso adecuado
de materiales en el area de trabajo, ausencia de estrategias para medir la satisfaccion
de los trabajadores, falta de procedimientos formales, ausencia de indicadores de
gestién, ausencia de un software que permita la interaccién con el cliente, y falta
de métodos para asegurar la trazabilidad de los procesos y la gestion de los
documentos.

b) Esta lista se compartié con integrantes del equipo asesor de investigacion de 10
colaboradores, incluido el director y el director administrativo, gerente de
operaciones, jefe de sistemas, analista de procesos operativos, coordinadora de
inspeccion, analista de control de calidad, coordinador de call center, supervisor de
delivery y coordinadora de delivery.

c) Se pidid a cada representante que escogiera los 10 problemas que mas impactaban
en el retraso en la entrega a los usuarios.

d) Una vez escogidos, se les pidié que clasificaran los problemas del mas importante
(valor 1) al menos importante.

e) Las datas fueron tabuladas y analizadas, dando a las preguntas mas importantes una
puntuacion de 10 puntos y a las preguntas menos importantes una puntuacion de 0

puntos (Ver Anexo 6)
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f) Los resultados logrados se evidencian en la Tabla 4.4 y en el diagrama de Pareto

plasmado en la Figura 4.2.

Tabla 4.4.

Principales factores que inciden en la ineficacia por retrasos en los procesos de

atencion al cliente

Causa identificada Frecuencia  Frecuencia Porcentaje
Absoluta relativa acumulado

1. No se han desarrollado métodos para asegurar la
trazabilidad de los procesos y la gestion tanto fisica como 84 26.8% 26.8%
digital de la documentacion.

2. No se ha definido una planeacidn que permita proyectar
las acciones asociadas con la gestion del servicio al 65 20.8% 47.6%
cliente.

3. !EI softwqre empleado para e-.llproceso no permlte la 62 19.8% 67.4%
interaccion en la comunicacion con los clientes.

4. Nosehan el_a’borado metgdqs para asegurar la o5 8.0% 75.4%
documentacion y su seguimiento.

5. No se han desarrollado indicadores de gestion para medir
el impacto y desempefio de las actividades de servicio al 24 7.7% 83.1%
cliente.

6. No se cuenta con un plan de capacitacion al personal. 17 5.4% 88.5%

7. Nc_) se cuenta con procedimientos fo[males que permitan 14 4.5% 03.0%
orientar al trabajador en el desempefio.

8. No_ se han desa(rollado he_rramlentas de diagndstico de los 10 3.20 96.2%
atributos de calidad del cliente.

9. No se ha desarrollado un |nsft,rumento de mgdlcmn que 8 2 6% 08.7%
permita conocer la satisfaccion de los trabajadores.

10. Deficiencia en la comunicacidn entre areas. 4 1.3% 100.0%

11. N(_) se ha desarrollado con_troles que permitan asegurar el 0 0.0% 100.0%
eficiente uso de los materiales

12. No gxwte_up _plan de reposicion de equipos para asegurar 0 0.0% 100.0%
su disponibilidad.

13. !\Io_se realizan reuniones para evaluar los resultados de los 0 0.0% 100.0%
indicadores de gestién

14. No se conoce el desempefio de los competidores o 0 0.0% 100.0%

empresas similares

Nota. Elaborado a partir de la observacion de las situaciones relacionadas con las causas de bajos niveles
de eficacia en la empresa.
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Figura 4.2.

Diagrama de Pareto para priorizar las causas relacionadas con la ineficacia por retrasos en los procesos de atencion al cliente.
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A partir de los resultados, se obtuvo que las principales causas de la problematica
relacionada con la integracion de la informacidn entre la empresa y sus clientes son: (a)
no se han creado métodos para la trazabilidad de los procesos y la gestion tanto fisica
como digital de la documentacion; (b) no se ha definido una planeacion que permita
proyectar las acciones vinculadas con la gestion del servicio al cliente; (c) El software
empleado para el proceso no permite la interaccion en la comunicacion con los clientes
y (d) No se han desarrollado métodos para asegurar la documentacion y su seguimiento.
Cada uno de estos aspectos son incluidos dentro de la propuesta de mejora para
desarrollar el redisefio y despliegue para atender los servicios médicos que contribuya a

incrementar la satisfaccion de los usuarios de la entidad Servsegur S.A.

4.3. Restricciones.

La teoria de las restricciones (TOC) es una filosofia de gestion que se enfoca en los
aspectos mas debiles de la cadena para el mejoramiento de los desempefios de un sistema
organizacional (Pacheco et al., 2019). De acuerdo con este modelo, las entidades, ya sean
de los sectores de producciones o de servicios, deberian estar mas enfocadas en
comprender sus propias estructuras en términos de procesos para sobrevivir en
competencias globales (Grida & Zeid, 2019). Basado en los analisis previos mostrados
en la matriz DOFA vy el diagndstico elaborado en la lista de verificacién se hace un
resumen de las restricciones detectadas en la organizacion en el momento de la fase de
diagndstico:
4.3.1. Restricciones Fisicas.
a) Debilidades en las construcciones de una base de data completa para los controles
y seguimiento de los clientes finales y los proveedores de la organizacion.
b) Bajo nivel de inversion de la empresa en la actualizacion del software que permiten
el desarrollo integrado de las operaciones.

c) Falta de integracion en las herramientas de tecnologia de informacién utilizadas

como soporte para la gestion de los procesos.

4.3.2. Restricciones Politicas.

a) En la empresa se manifiesta bajo cumplimiento en la formulacion de métricas e

indicadores claves de desempefio que permita las tomas de decisiones basadas en
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el comportamiento de la organizacién, lo que limita la formulacion de objetivos
medibles y la aplicacion de correctivos.

b) Ausencia de un plan anual de capacitacion para desarrollar las competencias
adecuadas de cada trabajador.

¢) No se han desarrollado estrategias gerenciales para asegurar la comunicacion entre
los equipos encargados de las decisiones vinculadas con el servicio al cliente

d) Es dificil formular estrategias de mediano a largo plazo basadas en los desempefios
empresariales para aprovechar los esfuerzos de los empleados para lograr las metas.

Como aporte para el estudio, los hallazgos respecto a la aplicacion de un modelo que
considere las restricciones, indican que dichas limitaciones pueden mejorarse mediante
la introduccién de aspectos relacionados con la estructura del sistema, como los
principales indicadores clave de rendimiento, el tipo de disefio aplicado a los procesos y
las métricas de rendimiento para evaluar las mejoras implementadas en el sistema

organizacional.

4.3.3. Fuerzas promotoras.

a) Conocimientos y experiencias de la entidad en un campo de limitada competencia.

b) Interés de la direccion de la organizacion en el mejoramiento continuo mediante la
aplicacién de modelos gerenciales que permita la adecuacion de la empresa a las
nuevas tendencias tecnologicas y organizacionales, que permitan el incremento de
su competitividad.

c) Existencia de un responsable de tecnologias de informacion que asista a los
trabajadores en el momento de que se presenten problemas con los equipos o el
software.

d) Flexibilidad del software de la organizacién para adaptarse a las necesidades de los
procesos.

e) Se realiza con frecuencia anual evaluaciones de los procesos y actividades que
componen la gestion de servicio al cliente para contribuir con su eficiencia y

eliminar actividades que no agregan valor.
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4.4 Evaluacion de las alternativas de solucion.

Para la identificacion de las alternativas de solucion, se hizo una revision de la literatura
para conocer las tendencias, programas y soluciones aplicadas para resolver el problema
de bajo nivel de eficacia en la gestidn de servicio al usuario en empresas que utilicen la
modalidad de entregas a domicilio (“delivery”). Los criterios de inclusion para la

identificacion de los documentos fueron los siguientes:

a) Articulos cientificos o tesis, en idioma inglés o espafiol.

b) Publicados entre los afios 2013 y 2022.

c¢) Relacionados con el tema de mejora de la eficacia en empresas con sistemas de
entrega a domicilio.

d) Que sus resultados mostraran una metodologia de solucion al problema.

e) Que en las conclusiones se muestre una mejora cuantitativa en los tiempos de

entrega o la eficacia.
Por otra parte, los criterios de exclusion fueron los siguientes:

a) Que no se cuente con acceso a la totalidad del documento.
b) Que en sus resultados no mostraran una metodologia de solucidn al problema.
¢) Que en las conclusiones no se muestre una mejora cuantitativa en los tiempos de

entrega o la eficacia.

De dicha revision, se identificaron 17 articulos que cumplieron los criterios de
inclusion y exclusion, de los cuales se muestran los siguientes elementos: autores, afio,

titulo, problema y metodologia de solucion (ver Tabla 4.5):
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Tabla 4.5.

Revision de la literatura de investigaciones relacionadas con la mejora de la eficacia en empresas de entrega a domicilio

No. Autor/Afio

Titulo de la investigacion

Problema

Metodologia de solucion

1 Carrasco et al. (2018)
2 Cruz (2018)

3 Diaz & Pefia (2022)
4 Friedberg et al. (2014)

Propuesta de optimizacién en el
sistema de distribucién de Amazon en
el comercio electronico

Estudio y plan de mejora de los
servicios de entrega de operadores
logisticos manejando el método de

Lean Office.

“Andlisis para la puesta en marcha de
un servicio logistico express para
compras omnicanal en empresas retail
de Huancayo.”

Asociacion entre la participacion en
una intervencion de hogar médico de
multiples pagadores y los cambios en
la calidad, la utilizacién y los costos de
la atencion.

Frente a las variadas demandas del cliente
digital, el comercio electrdnico debe
responder a estas necesidades, enfatizando
en la alianza con el socio logistico y la
interaccion con el cliente.

“Los tiempos de entrega de los pedidos a

nivel nacional no alcanzan la satisfaccion

del cliente, lo que tiene impacto negativo
sobre la imagen de la organizacion.”

Antes del surgimiento de la pandemia, el
servicio de entrega ofrecido por las
compafiias en Huancayo para las compras
en linea ya mostraba ineficiencias. Con la
pandemia, este problema se acentud,
alargando los tiempos de entrega a 7-10
dias tras la adquisicion.

Las intervenciones para transformar las
practicas de entrega de medicamentos para
atencion primaria en hogares médicos son
cada vez més frecuentes, pero su eficacia
para mejorar la calidad y contener los
costos no esté clara.

Estrategia gestionada enfocada en:
concordancia de ticticas con metas, esquema
de la estrategia primordial, metas detalladas
operativas, disefio de recursos humanos y
proyeccion financiera, que contempla
ingresos, gastos operacionales y
administrativos.

“Desarrollo de una propuesta de mejora del
servicio a través de la implementacion de
indicadores, flujo de valor y metodologia lean
service.”

Se propone un esquema logistico innovador
que se fundamenta en la tecnologia,
puntualidad en las entregas y monitoreo de las
adquisiciones, independientemente del medio
digital utilizado por el cliente para realizar la
compra.

Modelo de intervencién basada en gestion por
procesos que incluia cambios en la calidad, la
utilizacion y el costo de la atencion.
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No.

Autor/Afio Titulo de la investigacién

Problema

Metodologia de solucion

ol

Servicios de entrega a domicilio:
innovaciones y necesidades
emergentes

Ghajargar et al. (2016)

Alianza con los pacientes en la
creacion y evolucion de
medicamentos: una convocatoria al
compromiso.

Hoos et al. (2015)

“Evaluacion de la implementacion
de la entrega domiciliaria de
medicamentos por parte de los
trabajadores de la salud
comunitarios durante la pandemia
de COVID 19 en Ciudad del Cabo,
Sudéfrica: un estudio de métodos
mixtos convergentes.”

Mash et al. (2022)

La creciente cantidad de envios de pequefio
tamafio y su variacion de frecuencia, debido al
crecimiento del comercio electronico,
representan un gran desafio para los
proveedores de servicios logisticos

“A pesar del aumento y expansion de
proyectos que involucran la participacion del
paciente, aln no hay un esquema unificado
para la colaboracion constante de estos en la
investigacion y desarrollo del servicio de
distribucion de medicinas.”

“Con el inicio de la pandemia de coronavirus
hubo una necesidad urgente de
descongestionar las instalaciones y proteger a
las personas de la infeccion. En esta crisis, se
implement6 rapidamente la entrega de
medicamentos a domicilio por parte de
colaboradores de salud comunitarios.”

“Aplicacion basada en GBP a partir de la
deteccion de las necesidades del usuario: a)
entrega rapida, b) calidad del servicio, ¢)
posibilidad de elegir el tiempo de entrega, d)
posibilidad de elegir el lugar de entrega, €)
precio, f) posibilidad de elegir diferentes tipos
de embalaje, g) eco sostenibilidad de la
entrega y finalmente h) seguimiento en
tiempo real de la entrega.”

Un modelo de gestion con mejor participacion
de los pacientes que pueda impulsar el
desarrollo de servicios innovadores que

brinden resultados més relevantes e
impactantes para los pacientes y hagan que la
entrega de medicamentos sea mas rapida, mas

eficiente y productiva.

“Método mixto de GBP a partir de en seis
dimensiones: adopcion, factibilidad, fidelidad,
cobertura, costo y sostenibilidad de la
iniciativa.”
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Metodologia de solucion

No.

Autor/Afio Titulo de la investigacién Problema

Se propone: (a) Una técnica estandarizada

10

La bibliografia sobre Blockchain en contextos
no financieros ha puesto énfasis en el aspecto
tecnoldgico y el Modelado de Procesos
Empresariales, pero ha mostrado
insuficiencias en cuanto a un método
unificado para estructurar una tctica que
permita desarrollar y autenticar la solucién
integral de Blockchain e incorporarla a la
planificacién empresarial. Este estudio busca
colmar ese vacio.

“Blockchain en la Logistica y
Gestion de Cadena de Suministro:
Una Perspectiva Esbelta para Crear

Escenarios Practicos de
Aplicacion.”

Perboli et al. (2020)

Los envios a domicilio forman parte de la
rutina diaria de muchas personas. En la
actualidad, es posible adquirir cualquier

articulo del mercado via online o por teléfono.
No obstante, estos sistemas convencionales de
entrega presentan tiempos y tarifas que a
menudo no satisfacen a los usuarios.

Establecimiento de una compafiia
de envios a domicilio mediante
Drones dirigida a empresas de
comercio electrénico, restaurantes y
farmacias en Cuenca, 2019.

Pesantez & Ochoa (2018)

Los sistemas de informacion actuales reciben
actualizaciones de software que mejoran su
rendimiento o evitan problemas antes de que
ocurran. La relacién que una empresa tiene
con sus productos, y con sus clientes, se esta

volviendo continua y abierta.

Como los productos inteligentes y
conectados estan transformando las
empresas.

Porter & Heppleman
(2015)

para construir escenarios practicos del uso de
Blockchain en ambitos no financieros; (b) un
ejemplo especifico en la distribucion de
alimentos perecederos, destacando los
elementos esenciales en la ejecucién de una
solucién basada en Blockchain. Ademas, se
explora como la tecnologia Blockchain puede
contribuir a la reduccién de gastos en logistica
y la mejora de las operaciones.

Se examind la viabilidad de un plan
innovador de entregas en Cuenca, Ecuador,
utilizando drones para paqueteria de peso
reducido. Para evaluar esta viabilidad, se
llevaron a cabo investigaciones de mercado
dirigidas al publico objetivo en la region
seleccionada, empleando técnicas de
segmentacion y procedimientos estadisticos.

Un modelo inteligente de gestion que integra
las capacidades de servicio al cliente de la
organizacion basada en: aplicaciones del
producto, plataforma para la base de datos,
identidad y seguridad de los datos,
conectividad e integracién con los sistemas de
negocio.
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No.

Autor/Afo

Titulo de la investigacién

Problema

Metodologia de solucion

11

12

13

14

Ralston et al. (2015)

Shafiee et al. (2014)

Singh et al. (2021)

Soto et al. (2019)

“Una visién basada en estructura-
conducta-resultados sobre el
impacto de la integracion
estratégica de la gestién de
suministro en el rendimiento
empresarial.”

“Evaluacion del rendimiento de la
cadena de suministro con analisis
integrado de datos y enfoque de
cuadro de mando integral (BSC).”

Efectos del COVID 19 en la
logistica y rupturas en la cadena de
suministro.

Servicio de repartos a demanda en
Arequipa a través de una aplicacion
movil.

“La investigacién busca analizar la conexién
entre la tactica empresarial, las iniciativas de
unificacion de la gestidn de suministro y el
rendimiento general de la compafiia.”

“Uno de los problemas de la toma de
decisiones mas complicados para los gerentes
es la evaluacion del desempefio de la gestion

de suministro (SC), que involucra varios
criterios; sin embargo, estos estudios no se
centran en las relaciones entre indicadores.”

Las medidas de confinamiento riguroso
llevaron a la paralizacion de actividades de
produccion y distribucion, impactando la
oferta y demanda de multiples productos
debido a las limitaciones impuestas a
vendedores y detallistas.

Las caracteristicas del negocio, la influencia
de la tecnologia y las acciones emprendidas
por los competidores crean la necesidad de
desarrollar nuevos modelos de negocio para
diferentes tipos de entregas a domicilio.

“Aplicacion de estrategias de integracion de
la cadena de suministro interna y externa con
clientes y proveedores.”

“Luego de revisar diferentes herramientas
para evaluar el desempefio de la cadena de
suministro, se generé un nuevo enfoque,
apoyandose en la red DEA (analisis
envolvente de datos) con enfoque BSC.”

Modelo de simulacion para ayudar a
desarrollar una cadena de suministro
resistente y con capacidad de respuesta para
satisfacer la demanda variable, y luego ayudar
aun mas a brindar apoyo en las tomas de
decisiones para desviar los vehiculos segln
las restricciones de viaje en las areas.

Un modelo de negocios de aplicacién movil
basado en gestién de procesos que incluye:
gestion de comunicacion, de entregas,
benchmarking de comunicacion y gestion de
servicios.
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No.

Autor/Afio Titulo de la investigacién

Problema

Metodologia de solucion

15

16

17

Servicios orientados a una
economia circular y optimizacién
del uso de recursos.

Tukker (2015)

Perspectivas de Investigacion para
Reforzar la Cadena de Suministro
Tras la COVID 19: Conectando
Descubrimientos Cientificos con
Aplicaciones en el Sector Industrial

Van Hoek (2020)

Logistica de E-commerce en la
Gestion de la Cadena de
Suministro: Una Perspectiva
Préctica.

Ying et al. (2016)

Se busc6 comprender como las organizaciones
han adaptado la gestion de servicios de
productos y cuales son los elementos cruciales
para su éxito, asi como los desafios que
necesitan un enfoque particular.

La COVID 19 ha generado disruptivas
interferencias en la cadena de suministro, que
tienen su origen en vulnerabilidades
inherentes a ella. Este estudio propone un
enfoque que busca minimizar el desfase entre
los estudios sobre robustez de la cadena de
suministro y las acciones industriales para
fortificarla.

El auge del comercio electrénico, impulsado
por modelos de negocio innovadores, seguira
creciendo en las proximas décadas. Dada la
proliferacion de empresas que Se suman a este
modelo, la logistica que opera tras bambalinas
ha experimentado cambios significativos.

Una propuesta basada en: (a) enfoque en la
disponibilidad de productos para los clientes;
(b) un énfasis en la diversidad en términos de

servicios prestados en lugar de la gama de

productos; y (c) la necesidad de que el
personal posea conocimientos del producto y
habilidades de gestion de relaciones.

Se propone un marco de gestion que enfatiza
en balancear la provision global con la local,
adoptando diversidad de proveedores y
maximizando el uso tecnoldgico para obtener
informacion amplia y en tiempo real, ademas
de aprender de situaciones actuales para
optimizar decisiones.

Desde un enfoque préactico en la logistica del
e-commerce, las tecnologias de informacion
son fundamentales para optimizar la
eficiencia y eficacia de la cadena de
suministro permiten mejorar la logistica de
comercio electronico. La implementacion de
tecnologias como el Internet de las Cosas
(10T), andlisis de grandes volumenes de datos
y la computacién en la nube, son esenciales
para potenciar y modernizar la logistica en
este sector.

90



De la revision realizada, se obtuvo que los modelos aplicados para la solucion del
problema relacionado con la entrega de productos bajo la modalidad de delivery fueron

los siguientes (Ver Tabla 4.6):

Tabla 4.6.
Resumen de la recopilacion de modelos aplicados para la solucion del problema
relacionado con la entrega de productos

Modelo aplicado NUmero de Autores
casos

Aplicacion de un modelo de gestion por
procesos para mejorar las entregas a los
clientes, con énfasis en el control de
documentos, de costos y de las necesidades
del usuario.

Modelo de gestidn con uso de indicadores
de desempefio y mejor participacion de los
pacientes/usuarios que pueda impulsar el
desarrollo de servicios innovadores
Implementacion de estrategias de lean
manufacturing para simplificar los
procesos de atencion.

Modelo de gestién logistica basado en el
uso de la tecnologia, cumplimiento de
tiempos y seguimiento de compras.
Incorporacion de un software integrado que
permita controlar la cadena de suministros
en su totalidad con el uso de aplicaciones
electrénicas y e-commerce.

Una metodologia estandar para disefiar
casos de manejo de la tecnologia
Blockchain para reducir los costos
logisticos y optimizar las operaciones

Carrasco et al. (2018), Friedberg et al.
(2014), Ghajargar et al. (2016), Mash
et al. (2022), Tukker (2015), Van Hoek
(2020)

Hoos et al. (2015), Shafiee et al. (2014)

Cruz (2018)
Diaz & Pefia (2022), Ralston et al.
(2015), Singh et al. (2021)

Pesantez & Ochoa (2018), Porter &
Heppleman (2015), Soto et al. (2019),
Ying et al. (2016).

Perboli et al. (2020)

Nota. elaborado a partir de la elaboracion de la revision sistematica.

4.5 Evaluacion del riesgo.

En la Tabla 4.7 se muestran los riesgos existentes en las actividades llevadas a cabo en

la gestion de servicio al cliente de la empresa:
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Tabla 4.7.
Matriz de evaluacion de riesgos

PROCESO: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE RESPONSABLE: GERENTE DE OPERACIONES
DESCRIPCION IDENTIFICACION DEL RIESGO Y OPORTUNIDAD ANALISIS CALIFICACION
DEL RIESGO
No. ACTIVIDAD EVENTO NO RESPONSABLE EFECTO CONTROL P | Pxl NIVEL
DESEADO / DEL EVENTO NO (POSITIVO O EXISTENTE DE
OPORTUNIDADES DESEADO NEGATIVO) RIESGO
Soporte de Suspension de las
1 sistemas de Caida del smtgama/falla Jefe de Sistemas operaciones, pérdida de Backyps d_e, la 1 3 3 BAJO
Software y del servidor . i Informacion
informacion
hardware
Gestion de Informacion Analista de Procesos Retraso en las pevisigitinicial de
2 recepcion de o . . la receta y los datos 1 2 2 MEDIO
errénea/incompleta Operativos operaciones
correos del correo
Creacion del caso Informacion Analista de Procesos Retraso en las VajjdacionseeTasos
3 - . . . . creados con un 1 2 2 MEDIO
en el sistema errénea/incompleta Operativos operaciones reporte
o . Supervisora de Retraso en la .
4 Programacion de Falta de unidades de Delivery entrega/Replanificacion Reprogramacion del 1 2 2 MEDIO
la entrega transporte q . caso
e las operaciones
Seleccion del Retraso en la Listado de productos
5 producto Producto no disponible  Control de Calidad entrega/Replanificacion dep 1 2 2 MEDIO
S . equivalentes
(picking) de las operaciones
Preparacion de la Informacion Supervisorige Retraso gn la
6 P P Delivery entrega/Replanificacion Revision de rutas 1 2 2 MEDIO
ruta de entrega errénea/incompleta .
de las operaciones
. . Supervisora de Retraso en la L
7 Preparacion de la Falta de unidades de Delivery entrega/Replanificacion Reprogramacion del 1 5 5 MEDIO
ruta de entrega transporte ' caso
de las operaciones
. Supervisora de Retraso en la .
8 Envio al usuario Falta de unidades de Delivery entrega/Replanificacion Reprogramacion del 1 2 2 MEDIO

transporte

de las operaciones

caso
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No. ACTIVIDAD EVENTO NO RESPONSABLE EFECTO CONTROL Pxl NIVEL
DESEADO / DEL EVENTO NO (POSITIVO O EXISTENTE DE
OPORTUNIDADES DESEADO NEGATIVO) RIESGO
Entreqa del Inconformidad del Capacitacion en el
9 0 d%cto cliente por trato del Supervisor Técnico  Insatisfaccion del cliente speech de los 3 ALTO
P personal motorizados
Revision de los
Entreqa del Producto no medicamentos en
10 0 d%cto solicitado/orden Supervisor Técnico  Insatisfaccidn del cliente contraste con la 2 MEDIO
P incompleta recetaen la
preparacion
11 Entrega del Incumplimiento de la Supervisor Técnico  Insatisfaccién del cliente Reprogramacion del 2 MEDIO
producto fecha/hora de entrega caso
Firma del cargo Documentacion . Reproceso de la Foto del.domjcilio al
12 - . Motorizado o momento de la 2 MEDIO
de recepcion incompleta operacién
entrega
Proceso de
Pago por parte del  Error en el pago/pago Supervisora de Reproceso de la Devolucién o salida
13 . . . P 1 3 ALTO
usuario incompleto Delivery operacion del motorizado para
un nuevo cobro
14 ReV'S'On. de casos Falta de seguimiento Anaists de P fOCeSOS | nsatisfaccion del cliente R_e PO c_ie . 6 ALTO
pendientes Operativos Pendientes diarios
15 Cierre del caso | _nformauon Analista de _Procesos Retraso_en las No hay 2 MEDIO
incompleta Operativos operaciones
Notas:

“P= Probabilidad de la situacién”

“I= Impacto sobre las operaciones”

“Escala de evaluacion:”

“1= Baja”

“2=Media”

“3= Alta”
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4.6. Evaluacion y seleccion de la propuesta de solucion

Las opciones de soluciones a la problematica detectado en la entidad, a partir de la

revision de la literatura fueron las siguientes:

a) Aplicacion de un modelo de gestion por procesos para el mejoramiento de las
entregas a los clientes, con énfasis en los controles de documentos, de costos y de
las necesidades del usuario.

b) Modelo de gestion con uso de indicadores de desempefio y mejor participacion de
los pacientes/usuarios que pueda impulsar el desarrollo de servicios innovadores
¢) Implementacion de estrategias de lean manufacturing para simplificar los procesos

de atencion.

d) Modelo de gestién logistica enfocado en el empleo de la tecnologia, cumplimiento
de tiempos y seguimientos de compras.

e) Incorporacion de un software integrado que permita controlar la cadena de
suministros en su totalidad con el uso de aplicaciones electronicas y e-commerce.

f) Una metodologia estdndar para disefiar casos de manejo de la tecnologia
Blockchain para disminuir los costos logisticos y optimar las operaciones.

Dichas soluciones fueron presentadas al grupo de consulta para el mejoramiento
de la gestion de servicio al usuario, a quienes se les solicitdé que evaluaran cada una de
ellas, mediante la denominada matriz FACTIS, que es una metodologia de seleccién que
facilita la toma de decisiones tomando en cuenta los siguientes criterios: factibilidad,
afectacion a otras areas, calidad, tiempo, inversion y seguridad. Para facilitar la
calificacion del consultado, se cred una escala de valoracion, la cual se muestra en el

Anexo 3.

Se le present6 al personal una plantilla con la escala de ponderaciones (Ver Anexo
4) las opciones de mejora y los criterios de evaluacion (Ver Anexo 5) para obtener su
calificacion respecto a cada una de las alternativas, con la intencion de tomar la decision

respecto a la solucion que se aplicaria en la organizacion (ver Tabla 4.8):
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Tabla 4.8.

Evaluacion de las opciones de solucion

Opcion 1: Opcidn 2: Modelo Opcion 3: Opciodn 4: Modelo Opcion 5: Opciodn 6:
Aplicacion de un de gestion con uso  Implementacion de de gestion Incorporacion de Metodologia
modelo de gestion de indicadores de  estrategias de lean logistica basado un software estandar para
por procesos. desempefio. manufacturing. en el uso de la integrado que aplicar el uso de la
tecnologia. permita controlar tecnologia
la cadena de Blockchain.
suministros.
Criterio Ponderacién Valor Total Valor Total Valor Total Valor Total Valor Total Valor Total
Factibilidad 0.21 44 9.24 42 8.82 38 7.98 32 6.72 26 5.46 20 4.20
Afectacion 0.09 47 9.87 36 7.56 45 9.45 42 8.82 43 9.03 40 8.40
Calidad 0.15 45 9.45 35 7.35 44 9.24 40 8.40 45 9.45 33 6.93
Tiempo 0.19 39 8.19 40 8.40 32 6.72 30 6.30 21 441 18 3.78
Inversion 0.20 41 8.61 40 8.40 39 8.19 26 5.46 20 4.20 18 3.78
Seguridad 0.16 34 7.14 33 6.93 30 6.30 36 7.56 40 8.40 38 7.98
Totales 52.50 47.46 47.88 43.26 40.95 35.07

De la consulta realizada y la evaluacion de las alternativas de solucion, se decidié por implementar un modelo de gestion por procesos para

mejorar las entregas a los clientes, con énfasis en el control de documentos, de costos y de las necesidades del usuario, de la cual se elabora un

modelo conceptual que describe una secuencia logica y procedimental a la implementacion realizada:”
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Figura 4.3.

Modelo conceptual de la propuesta de gestion enfocada en procesos para la empresa.

Problema general: Bajo nivel de eficacia en la gestion de servicio al cliente.

!

Bajo nivel en la gestion

deentregasatiempoa  <— DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA  » Cécr);:.(fos
clientes P
v elevados
Alto nivel de reclamos por parte de los
clientes

Solucion al problema: redisefio y despliegue de un sistema de gestion de
procesos para atender los servicios médicos.

v

DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORAS — CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES PARA LOS PLANES ESTRATEGICOS PARA LOS
PROCESOS BASICOS DE LA EMPRESA

v

Gestion de

Gestion de
Documentacion

Gestion de
Clientes

_>

Gestion de
Entregas

Informacion y
Comunicacion

I

Objetivo del plan: Cumplimiento de los procesos acordados con las compafiias
de seguros, en las siguientes fases:

v

- Fase de Fase de M Fa_s;e de
Fase de Inicio [ o pjanificacion P Ejecucion N onitoreo y
control
PROCESO DE VALIDACION DE LA
PROPUESTA
Comparacion Validacion de Discusion y

de resultados
antes y después

hipdtesis conclusiones
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CAPITULO V. PRESENTACION Y EVALUACION DE
RESULTADOS

5.1. Gestion del Modelo - Justificacion de la propuesta de mejora.

La importancia de la actividad del sector seguros, y de los servicios de entrega de
medicamentos como subactividad de este sector, crece constantemente, generando
nuevos problemas y planteando nuevos retos. Uno de estos desafios es cumplir con las
crecientes expectativas y requisitos de los usuarios. Esto requiere una gestion eficiente
de las entidades responsables de articular la cadena de suministro para la entrega de
productos médicos. Esto significa la necesidad de aplicar los conceptos modernos de
cadena de suministros, el concepto de gestidn de procesos y los instrumentos relacionados
con este proceso.

Las comparfiias de seguros y sus operadores logisticos operan en un entorno
cambiante. Se puede observar un aumento en las expectativas de los consumidores en el
area de nuevos productos y servicios de seguros (Gasiorkiewicz & Krul, 2019). Los
clientes se han vuelto cada vez mas asertivos y esperan la mas alta calidad, inclusive para
los productos tradicionales. Los requisitos mas altos de los clientes se dirigen a las
compafiias de seguros en el campo del manejo de reclamos en cuanto a los productos y
servicios esperados, en particular después de las situaciones originadas por la crisis
Sanitaria del COVID 19 a principios de esta década (Gustafsson & Donthu, 2020).

Una condicién para ocupar la posicién adecuada en la economia moderna y para
aumentar el nivel de seguridad de funcionamiento en un mercado competitivo es la
introduccién de nuevas soluciones de sistema en la gestion de organizaciones. Segun
Secundo et al. (2019), se destacan dos enfoques en la gestion: el funcional y el
procedimental. El enfoque funcional pone en primer plano los aspectos fijos y la
armonizacion de las actividades a partir de las funciones de cada colaborador y pone
énfasis en el logro de los objetivos organizacionales. Estos procesos obedecen también a
un enfoque integral: procesos estratégicos de las empresas proveedoras, clientes y
Servsegur que se interrelacionan permanentemente. Como respuesta a las necesidades de
la organizacién Servsegur S.A. se propone la integracién de un modelo de gestion

enfocada en procesos, tal como se aprecia en la Figura 5.1.
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El concepto de la identificacion de los procesos de negocio creados para crear una
cadena eficiente en la distribucion de entrega de medicamentos en empresas de seguros
y las relaciones entre los procesos basicos y otros procesos que se realizan en las
compafiias de seguros se presenta en la Figura 5.1.

Las vinculaciones entre los procesos basicos y otros procesos que se efectian en
la organizacion son bidireccionales. Los procesos basicos admiten procesos auxiliares y
de gestion (lineas continuas en la figura), mientras que los procesos auxiliares y de
gestion admiten procesos bésicos (lineas discontinuas en la figura). El concepto de
identificacion de los procesos de la actividad de entrega de medicamentos presentado
anteriormente parece ser un conjunto exhaustivo que tiene en cuenta la normativa legal
vigente; sin embargo, el entorno legal e institucional cambiante obligara a su cambio y
complementacion. A nivel de aplicaciones especificas, esta matriz debe adaptarse a las

circunstancias particulares de su implementacion.

En el disefio de los procesos se identificaron tres grupos de actividades de gestion:
procesos de gestion, procesos basicos y procesos auxiliares. Los procesos de gestion o
estratégicos juegan un papel de supervision sobre otros procesos. Dan direccion a la
operacion eficiente de toda la empresa de seguros mediante la gestion de sus actividades;
definen politicas y objetivos de gestidn. Los procesos basicos son procesos que aportan
directamente valor afiadido a la aseguradora y al cliente; proporcionan un servicio a un
cliente externo. Son procesos que afectan directamente la imagen y situacion de mercado
de una organizacidn. Los procesos auxiliares son procesos que soportan procesos basicos.

No crean valor afiadido directamente y estan dirigidos principalmente a clientes internos.

Una vez desarrollado el modelo de gestion mediante el mapa de procesos, se
procedid a definir los objetivos principales de cada proceso identificado, para crear las
directrices principales que deben desarrollarse en la gestion de implementacion del

proyecto en la organizacion (Ver Tabla 5.1)
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Figura5.1.

Modelo de gestion basada en procesos para la empresa.

===

Creacidn y comercializacion de servicios de entrega de medicamentos

Procesos estratégicos

Necesidades 7y ] A i == 7 7Y A |
| clien ., ., ., i6
del cliente Gestion de_ Gestion de Gestion de In?oersrggzigﬁ
Documentacion Clientes Entregas X .,y : o
Comunicacion Satisfaccion
v del cliente

Procesos béasicos

Gestion de Responsabilidad Estadisticas e Gestion Servicios legales y
materiales SoaE indicadores financiera cobro de deuda
Procesos auxiliares Recursos Control Soporte Sistemas y
humanos interno administrativo Tecnologia

Nota. A partir del modelo de Gasiorkiewicz & Krul (2019)
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Tabla 5.1.

Objetivos de implementacion de los componentes del modelo de gestién basada en procesos

Grupo de procesos

Proceso

Objetivo

Gestidn de procesos

Procesos basicos

Procesos auxiliares

Planeacion estratégica

Planeacion operacional
Relaciones con las empresas de seguros

Gestion de procesos

Creacion y comercializacion de servicios de
entrega de medicamentos

Cumplimiento de los procesos acordados
con las compafiias de seguros

Gestién de Documentacion

Gestién de Clientes

Gestion de Entregas

Gestion de Informacién y Comunicacion
Gestion de Materiales
Responsabilidad social

Estadisticas e indicadores

Desarrollar la misién y vision de la organizacion y actividades estratégicas relacionadas con
su implementacion.

Desarrollo de planes a corto plazo para la implementacion de la estrategia de la empresa.
Supervision de actividades en el marco de procesos individuales y elaboracion de analisis e
informes para las de empresas de seguros.

Modelado de procesos, investigacién y evaluacion de procesos.

Desarrollar las cadenas de distribucion adecuadas para cumplir con los requisitos de las
empresas de seguros y de los clientes finales de la organizacion.

Gestionar adecuadamente los requisitos de las empresas de seguros, asi como el manejo de
los reclamos e insatisfacciones de los clientes finales, de acuerdo con la estructura comercial
asumida en la estrategia.

Asegurar el registro, recopilacién y distribucién de la documentacion relacionada con los
procesos comerciales de la organizacion, facilitar el manejo de los usuarios y servir como
centro, el depdsito central, para los archivos de la empresa, de manera fisica y digital.
Gestionar las relaciones con los usuarios finales, para asegurar que sus requerimientos estan
incluidos en los procesos de la organizacion y contribuir con la calidad del proceso.

Cumplir con los requisitos necesarios para articular e integrar la cadena de suministros,
establecer las relaciones adecuadas con las areas de comunicacion, documentacion y clientes,
asi como manejar a los proveedores de transporte de manera eficiente

Configurar procesos de negocio para maximizar y dirigir mensajes organizacionales a las
partes interesadas.

Procurar los recursos necesarios para asegurar el funcionamiento éptimo de la cadena de
servicios de la organizacion.

Realizacion de acciones de naturaleza social, comunitaria y de satisfaccion de los empleados
y a la conformacion de la imagen deseada de la organizacion.

Recoleccién de datos estadisticos, su tratamiento y puesta a disposicion de los usuarios
autorizados.
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Grupo de procesos Proceso Objetivo

Gestidn financiera Garantizar un servicio contable eficiente (correccién y fiabilidad de los datos, correccion del
registro de hechos econdmicos, control de costos incurridos, servicios de némina, liquidacion
de créditos y pasivos, etc.), gestion de la liquidez financiera, solvencia, patrimonio y
elaboracion de estados financieros y/o declaraciones.

Servicios legales y cobro de deuda Elaboracién de dictamenes juridicos, tramitacion de procedimientos judiciales y
administrativos, velando por la debida proteccion juridica de los intereses de la empresa,
asegurando la legalidad y formalidad de los contratos y ejecutando procedimientos de cobro

de deudas.

Recursos humanos Llevar a cabo los asuntos relacionados con el empleo, la promocién y la formacion de los
empleados, su desarrollo profesional y el mantenimiento de los archivos personales de los
empleados.

Control interno Desarrollo de procedimientos de control, implementacion de inspecciones periddicas de areas

individuales de las operaciones de la compafiia de seguros, supervision sobre la
implementacion de recomendaciones de control posterior.

Soporte administrativo Proporcionar una infraestructura técnica que responda a las necesidades de los procesos que
se efectdan, suministrar material de oficina, gestionar documentos contables estrictos y
gestionar el flujo de correspondencia.

Sistemas y Tecnologia Analisis de necesidades e implementacién de proyectos de sistemas de tecnologias de
informacion (TI), actividades en el campo del mantenimiento y continuidad de los sistemas
de informacion asegurando la seguridad del proceso.”
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5.2. Fase de Inicio.
5.2.1. Comprensién del modelo por parte de los integrantes de la organizacion.

Una vez presentada la propuesta a la directiva y trabajadores de la empresa, se realizd
una actividad exploratoria que permitiera obtener informacion para la implementacion
del proyecto. Para comenzar, se explico la estructura del modelo propuesto y los cambios
que implicaba en la organizacion, para luego conocer las opiniones del grupo de trabajo
respecto a las razones que consideraban mas relevantes para implementar la gestion de
procesos mediante un cuestionario. El proposito de esta consulta fue conocer el nivel de
comprension del modelo por parte del grupo de trabajo, tal como reconocer las unidades
criticas de éxito para su implementacion. Los consultados podian elegir mas de tres
respuestas, tomando en cuenta las diversas ventajas del modelo (Ver Anexo 7). Se utiliz6
como referencia el modelo denominado “Gestion de Procesos en Compaiiias de Seguros”

de Gasiorkiewicz & Krul (2019). El resultado se indica en la Tabla 5.2
Tabla 5.2.

Razones para implementar el concepto de gestion por procesos en la empresa.

Razones para implementar gestion por procesos Cantidad de Frecuencia
respuestas relativa (%0)
Capacidad de responder més rapido a la necesidad y expectativa
. 33 37.9
del cliente.
Reducir costos, mejorar la productividad. 18 20.7
Mayor flexibilidad de la empresa. 13 14.9
Mejorar la habilidad de responder mas rapido al cambio en el 9 103
mercado. '
Mejora de la competitividad. 7 8.0
La necesidad de mejorar los servicios existentes, crear nuevos. 5 5.7
Implementacidn de un sistema de TI. 2 2.3
Totales 87 100.0

Nota. elaborado partiendo del resultado obtenido en la consulta al personal.

Los encuestados indicaron con mayor frecuencia que las razones mas importantes
para implementar el concepto de gestion de procesos fueron: la capacidad de responder
mas rapido a las necesidades y expectativas del cliente (37.9%), reducir costos y mejorar
la productividad (20.7%) y aumentar la flexibilidad de la organizacion (14.9%). Otro
motivo importante fue la mejora de la habilidad de reaccionar mas rapido al cambio que
ocurren en el entorno de la entidad aseguradora (10.3%). En pequefia medida, las razones

para implementar las gestiones por procesos fueron: la mejora de la competitividad de la
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empresa (8%) la necesidad de optimizar el servicio existente y originar nuevos servicios

(5.7%) o la implementacion de un sistema de TI (2.3%).

La segunda consulta estuvo relacionada con los beneficios esperados con la
implementacién de un modelo de gestion basada en procesos en la empresa. Los
resultados se indican en la Tabla 5.3.

Tabla 5.3.

Beneficios esperados con la implementacion del modelo de gestion por procesos.

Beneficios esperados con la implementacion del modelo Cantidad de Frecuencia
respuestas relativa (%0)
Simplificacion de los procesos de la empresa. 21 24.1
Respuesta mas rapida a la necesidad y expectativa del cliente. 15 17.2
Aumento de la eficiencia de la operacion de la organizacion. 13 14.9
Reducir los costos de los procesos en curso. 10 115

Mejora de la cooperacion con clientes externos e internos. 9 10.3
Incrementar la flexibilidad de la empresa. 6 6.9
Mejora de la comunicacién dentro de la empresa 5 5.7
Aminorar los costos operativos generales. 4 4.6
Optimizar la competitividad de la entidad en el mercado. 3 34
Mayor eficiencia en el trabajo 1 1.1
Totales 87 100.0
Nota. elaborado partiendo del resultado obtenido en la consulta al personal.

Partiendo del resultado obtenido en la consulta realizada al personal, se obtuvo
que el principal beneficio esperado con la implementacion del modelo de gestion basada
en procesos en la empresa es la simplificacion de los procesos (24.1%), seguido de una
respuesta mas rapida a la necesidad y expectativa del cliente (17.2%), el aumento de la
eficiencia de la operacion en la organizacion (14.9%), la reduccion de los costos de los
procesos en curso (11.5%), asi como la mejora de la cooperacion con clientes externos e
internos (10.3%). En menor medida fueron evaluados los siguientes aspectos: incremento
de la flexibilidad en las operaciones de la empresa (6.9%), mejora de la comunicacion
dentro de la organizacién (5.7%), reduccion de los costos operativos generales (4.6%),
mejora de la competitividad de la empresa en el mercado (3.4%) y mayor eficiencia en el
trabajo (1.1%). La tercera y ultima consulta estuvo relacionada con la barrera que podria
obstaculizar la implementacion de un modelo de gestion basada en procesos en la

empresa. El resultado se indica en la Tabla 5.4
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Tabla 5.4.

Barreras que pueden dificultar la implementacién del modelo de gestidn por procesos.

Barreras que pueden dificultar la implementacion del modelo Cantidad de Frecuencia
respuestas relativa (%0)
Dificultades para comprender y aplicar la gestidn de procesos.
26 29.9
Falta de apoyo de la direccién. 21 24.1
Dificultades para cambiar las actitudes de los empleados.
15 17.2
Resistencia de los empleados frente a los cambios continuos.
11 12.6
No se esperan cambios significativos en cuanto a la eficiencia de los
procesos. 7 8.0
Dificultades en la comprensidn de la nueva forma de funcionamiento
de la empresa. S 5.7
Dificultades en el ambito del sistema de informacion de apoyo a la
gestion de procesos. 2 2.3
Totales 87 100.0

Nota. elaborado partiendo del resultado obtenido en la consulta al personal.

El resultado obtenido en la consulta indica que la principal barrera que podria
dificultar la implementacion es la dificultad para comprender y aplicar el modelo
(29.9%); asi como la falta de apoyo de la direccion (24.1%), las dificultades para cambiar
las actitudes en los empleados (17.2%) y la resistencia al cambio (12.6%). En menor
medida fueron evaluados los siguientes factores: no se esperan se esperan cambios
significativos en cuanto a la eficiencia de los procesos (8.0%), dificultades en la
comprension de la nueva forma de funcionamiento de la empresa (5.7%) y dificultades

en el ambito del sistema de informacién de apoyo a la gestion de procesos (2.3%).
5.2.2. Elaboracion del cronograma de actividades.

En esta actividad se procedi6 a coordinar junto con el personal responsable de llevar a
cabo la implementacion del proyecto de asignar los tiempos y responsabilidades para
cada actividad, lo cual queda plasmado en el diagrama de Gantt representado en la Figura
5.1:
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Figura 5.2.

Cronograma de implementacion del modelo de gestion basada en procesos en la organizacion.

ANO 2022 (MESES/SEMANAS)

ACTIVIDADES POR DESARROLLAR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

1(2]|3]4]|5|6|7|8]9]10(11)12|13 1415|1617 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24

Diagnésticos del contexto actual.

Identificaciones de necesidades.

Analisis externos a la organizacién.

Descripcidn del sector econémico.

Analisis del factor externo.

Analisis interno.

Matriz FODA.

Delimitacién del problema.

Matriz de evaluacién del problema.

Analisis de causa raiz.

Evaluacién de causas.

Evaluacion de riesgos.

Evaluacion de las alternativas de solucion.

Eleccion de las propuestas de solucion.
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ANO 2022 (MESES/SEMANAS)

ACTIVIDADES POR DESARROLLAR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

1 (2345|6789 ]10(11)12]13 |14 ]15|16 (17|18 |19 |20 |21 |22 |23 |24

Asignacion de responsabilidades y recursos.

Definicion del mapa estratégico de la empresa
SERVSEGUR.

Definicion de factores criticos de éxito.

Definicion de indicadores.

ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LA GESTION ESTRATEGICA

Planeacion estratégica.

Planeacion operacional.

Relaciones con las empresas de seguros.

Gestion de procesos.

ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LA GESTION DE PROCESOS CENTRALES

Gestién de Documentacion

Definir la estrategia de la organizacion.

Adaquirir y desarrollar competencias y habilidades que
son necesarias para la implementacion efectiva de la

estrategia.
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ARO 2022 (MESES/SEMANAS)

ACTIVIDADES POR DESARROLLAR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

1 (2345|6789 ]10(11)12]13 |14 ]15|16 (17|18 |19 |20 |21 |22 |23 |24

Gestion de Documentacion

Disefio de procesos basicos que apoyen el desarrollo y

uso de las competencias de la organizacion.

Implementacion de la estructura del proceso.

Gestion de clientes

Especificacién de objetivos y analisis de procesos.

Disefio del proceso.

Implementacion del proceso.

Seguimiento del proceso.

Evaluacion del proceso.

Gestion de entregas

Definicién del objetivo.

Identificacion del proceso.

Definicion de herramientas

Seguimiento de procesos.

107




Gestion de informacion y comunicacion

Formulacién de la estrategia.

Disefiar la estructura organizativa.

Elaboracién de la descripcion de cada funcion en la

estructura.

Disefiar un sistema de eficiencia del trabajador para cada

puesto de trabajo.

Optimizacion y mejora de procesos.

Revision actividades realizadas

Evaluacion de indicadores perspectiva financiera.

Evaluacion de indicadores perspectiva clientes.

Evaluacion de indicadores perspectiva procesos.

Evaluacion de indicadores perspectiva innovacion y
crecimiento.
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FEBRERO
12|34 |5|6|7|8]9]10]11|12]13|14|15]16 |17 |18 |19 |20 |21 |22|23 |24

Anélisis de costos de implementacion

Evaluacion de factibilidad.

Indicadores financieros del proyecto.

Entrega del resultado.

Plan de mejoras y lecciones aprendidas.

Entrega de informe final.

Aprobacion por la direccion.
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5.3. Fase de Planificacion.

En la Figura 5.3 se indica la representacion grafica de las principales actividades de la

fase de planificacion, las cuales se resaltan en la Tabla 5.5:
Figura 5.3.

Representacion visual de la fase de planeacion

PLANIFICACION
Planeacion Planeacion COF;eLamciorheesz . Gestion de
estratéaica operacional P procesos

v

_ = Gestién de
Gestion de Gesjuon de Gestion de Informacion
Documentacién Clientes Entregas Comunicacién

v

A

GESTION ORIENTADA HACIA:

Creaciony Cumplimiento de los
comercializacion de procesos acordados

servicios de entrega de con las compafiias de
medicamentos seguros
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Tabla 5.5.

Planificacion de las actividades para la implementacion del modelo.

Actividad

Objetivo

Descripcion

Participantes

Recursos

Procesos estratégicos

Planeacion estratégica

Planeacién operacional

Relaciones con las
empresas de seguros

Gestion de procesos

Desarrollar la misién y vision de la
organizacion y actividades estratégicas
relacionadas con su implementacion.

Desarrollo de planes a corto plazo para
la implementacion de la estrategia en la
empresa.

Supervision de actividades en el marco

de procesos individuales y elaboracion

de andlisis e informes para propietarios
de empresas de seguros.

Modelado de procesos, investigacion y
evaluacién de procesos.

Definicion de la mision y visién
organizacional.
Identificacién de los factores criticos
de éxito.

Planes generales estratégicos.

Disefio de planes especificos a corto
plazo
Identificacion de los indicadores de
desempefio de acuerdo con el modelo
de CMLI.

Formulacion de la estrategia
comunicacional.
Formalizacion de la documentacion
con el cliente principal.

Definicion de frecuencia de reuniones.

Estrategias principales para:
Gestion de Documentacion
Gestidn de Clientes
Gestidn de Entregas
Gestiones de Comunicacién.

- Gerente general.
- Gerente de
Operaciones.

- Analista de
Operaciones.
- Gerente de
Operaciones.

- Gerente general.
- Gerente de
Operaciones.

Analista de
Operaciones

Diagnostico organizacional.
Matriz FODA.
Comunicacién con Junta
directiva y lideres.

Obijetivos estratégicos.
Plan de mejoras.
Plantilla de indicadores de
desempefio

Diagndstico organizacional.
Analisis externo e interno de
la organizacion.
Comunicacién con los
clientes de la organizacion

Mapa de procesos.
Plan operativo anual.
Plantilla de indicadores de
desempefio
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Actividad

Obijetivo

Descripcion Participantes

Recursos

Procesos basicos

Creaciony
comercializacion de
servicios de entrega de
medicamentos

Cumplimiento de los
procesos acordados con las
compafiias de seguros

Gestién de Documentacion

Desarrollar las cadenas de distribucién
adecuadas para cumplir con los
requisitos de las empresas de seguros y
de los clientes finales de la
organizacion.

Gestionar adecuadamente los requisitos
de las empresas de seguros, asi como el
manejo de los reclamos e
insatisfacciones de los clientes finales,
de acuerdo con la estructura de ventas
asumida en la estrategia.

Asegurar el registro, recopilacion y
distribucion de la documentacion
relacionada con los procesos de la

organizacion, facilitar el manejo de los
usuarios y servir como centro, el
depdsito central, para los archivos de la
empresa, de manera fisica y digital.

Definicidn de los modelos de negocio. - Gerente de
Determinar el servicio a brindar y Operaciones
determinar clientes - Analista de

Estrategias de cumplimiento de la
cadena de suministros.
Relaciones con los proveedores.

Operaciones
- Directora Médica

Ajustar el método para mejorar el
proceso. Propone estrategias

fundamentadas en la utilizacion del g Crenie e
recurso y empleo efectivo del sistema Operaciones
de informacion. Ajustar el método para - Analista de

mejorar el proceso.
“Elaborar un programa de
adiestramiento y evaluacién al
personal.”

operaciones
- Directora Médica

Transferencia y eliminacion de
documentos.
“Normativa, politica o instructivos -
creados concretamente por la empresa
para los controles de la gestion
documental”

Analista de
operaciones

Modelos de negocios.
Necesidades de los clientes.
Contratos con agentes
logisticos (farmacias,
empresas de transporte).

Manual de normas y
procedimientos
Formatos de gestion
Reuniones de control entre la
organizacion y las empresas
de seguros

Sistemas integrados de
gestiones del archivo
Gestiones del documento
automatizado
Aplicaciones de la normativa
de seguridad
Digitalizacion del archivo
institucional
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Actividad Obijetivo

Descripcion Participantes

Recursos

Gestionar el vinculo con el cliente, para
asegurar que sus requerimientos estan
incluidos en el proceso de la
organizacion y contribuir con la calidad
de los procesos.

Gestioén de Clientes

Cumplir con los requisitos necesarios

para articular e integrar la cadena de

suministros, establecer las relaciones

adecuadas con las areas de

comunicacion, documentacion y
clientes, asi como manejar a los

proveedores de transporte de manera

eficiente

Gestion de Entregas

Establecer el proceso al interior de la
empresa; optimizar y gestionar los
mensajes de la organizacién con sus
grupos de interés.

Gestién de Comunicacién

Conocer al cliente actual al momento
de la gestion de su requerimiento en la
entidad.

Aplicar la metodologia de la GBP a la
actividad de venta y servicio al cliente
de la entidad.

Desarrollar los instrumentos para los
modelos de GBP en la entidad

- Gerente general
- Gerente de
Operaciones

Comunicar sobre las acciones que es
necesario realizar en la entidad.
Comparar los requisitos de los clientes ?
con los servicios y describir procesos.
Concepto del mecanismo de control. -
Establecer procesos del sistema segln
los requisitos.

Analista de
operaciones
Directora Médica

“Definicidn de estrategias de
comunicacion.” -
“Métodos de seguimiento y -
evaluacion.”
“Evaluacion de resultados.”

Gerente general
Gerente de
Operaciones

Plan de operacion.
Reporte de entregas.
Contratos con agentes
logisticos (farmacias,
empresas de transporte).
Comunicacion con Junta
directiva y lideres de la
organizacion.

Plan operativo anual.
Reporte de entregas.
Estadisticas de entrega.

Plan de comunicacion
organizacional.
Organigrama de la empresa.
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Recursos

Actividad

Objetivo

Descripcion

Participantes

Procesos auxiliares

Plan operativo anual.

Gestién de Materiales

Responsabilidad social

Estadisticas e indicadores

Gestion financiera

Procurar el recurso necesario para
asegurar los funcionamientos 6ptimos
de la cadena de servicios de la
organizacion.

Realizacion de actividades de
naturaleza social, comunitaria y de
satisfaccion de los empleados y a la
conformacidn de la imagen deseada

de la entidad.

Recoleccién de datos estadisticos, su
tratamiento y puesta a disposicion de
los usuarios autorizados.

Garantizar un servicio contable
eficiente gestion de la liquidez
financiera, solvencia, patrimonio y
elaboracion de estados financieros y/o
declaraciones.

Evaluacion de necesidades.
Evaluacion de proveedores.
Evaluacion de resultados.
Estrategias de seguimiento y control.

Definicidn de objetivos de RSE
externa.
Definicion de objetivos de RSE
interna.
Estrategias de seguimiento y control.

Identificacion de la base de datos.
Asignacion de responsabilidades.
Valoracioén de resultados.

Definicion de responsabilidades
Indicadores financieros
Estados financieros
Frecuencia de evaluacion
Presupuesto financiero

Plan de control de ingresos y egresos.

Contratos con agentes
logisticos (farmacias,
empresas de transporte).
Listado de proveedores.

Analista de operaciones

Diagnostico organizacional.
Matriz FODA.
Comunicacién con Junta
directiva y lideres de la
organizacion.

- Gerente de RRHH

Plantilla de indicadores.
Documentos base para la
construccion de la
informacion.

Analista de operaciones

Plan operativo anual.

- Gerente de .
. ., Reuniones mensuales.
Administracion y . .
. Documentos financieros de
Finanzas

la empresa.
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Actividad Objetivo Descripcion Responsable Recursos

Elaboracién de dictamenes juridicos,
tramitacion de procedimientos

oo L . Definicidn de la politica de cobranza.
judiciales y administrativos, velando

. S Definicidn y estrategia de cuentas por Reporte de cuentas por
. por la debida proteccion juridica de los o
Servicios legales y cobro . pagar. - Gerente de cobrar de la organizacion.
intereses de la empresa, asegurando la ) > . L
de deuda . . Estrategias para la recuperacion de Administracion Reporte de cuentas por pagar
legalidad y formalidad de los contratos . N
. - cobros vencidos de la organizacion.
y ejecutando procedimientos de cobro
de deudas.
Llevar a cabo los asuntos relacionados Definicidon de politicas de recursos .
., Plan operativo anual
con el empleo, la promociény la humanos . .
L ¥ 2 Plan de incentivos al
formacion de los empleados, su Definicién de la estrategia de
Recursos humanos . R . - Gerente de RRHH personal
desarrollo profesional y los incentivos al personal L
. . i . L Plan de formacion y
mantenimientos del archivo personal Definicion de la estrategia formacion
desarrollo
del empleado. y desarrollo
Desarrollo de procedimientos de Definicion de politicas de control Plan de ventas
_ control, implementacion de internos para el ciclo de ventas. Redisiros de ventas
. _inspecciones periédicas de areas Comunicacién de las politicas de . . g '
Control interno individuales de las operaciones de la control Analista de operaciones  Contabilidad de la empresa.
empresa, supervision sobre la Evaluacién del d. ! Sistema operativo de la
implementacion de recomendaciones valuacion del Cesempelio. empresa.
de control posterior. Control posterior.
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Actividad

Objetivo

Descripcién

Responsable

Recursos

Soporte administrativo

Sistemas y Tecnologia

Proporcionar una infraestructura
técnica racional a las necesidades del
proceso que se lleva a cabo, suministrar
material de oficina, gestionar
documentos contables estrictos y
gestionar el flujo de correspondencia.

Anadlisis de necesidades e
implementacion del proyecto de
sistemas de tecnologias de informacién
(TT), actividades en el campo del
mantenimiento y continuidad de los
sistemas de TI, asegurando la
seguridad de TI.

Identificar politicas y normas para la
reduccion de los riesgos asociados al
ciclo administrativo.

Elaborar un programa de auditorias
internas para evaluar la gestion del
ciclo administrativo y la actuacion del
personal.

Determinar el indicador de gestion para
la medicion la calidad del ciclo de
gestion.

“Evaluacion de los recursos de T1”
“Plan de mantenimiento de equipos”
“Estrategias de seguridad de la
informacion”

Gerente de
Administracion y
Finanzas

Jefe de Sistemas

Registro de operaciones
administrativas.
Sistema operativo de la
empresa.

Plan de operaciones de TI
Presupuesto de Tl
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5.4. Fase de Ejecucion.
5.4.1. Gestion de clientes.

Definicion del mapa estratéegico de la empresa SERVSEGUR: A partir de las
caracteristicas de la organizacion y de la de calidad del servicio deseado a partir del
conocimiento de la empresa y sus clientes, se elaboré un mapa de ruta estratégico, con el
propdsito de delimitar la misiédn, vision y el objetivo estratégico organizacional, ademas
de los factores criticos de éxito requeridos para lograr los fines previstos de modo que
satisfaga la expectativa y necesidad del cliente.

De esta manera, una mision son declaraciones que describen los propositos o
razones de ser de una entidad; la vision es lo que se busca lograr en el largo plazo y los
valores son el fundamento sobre la que se sustenta la cultura de la entidad. La mision de
una entidad manifiesta sus razones de ser; define un fin especifico que diferencia a la
empresa, la determinay le da sentido de direccion a la vanguardia. Por otro lado, para los
desarrollos del entendimiento global del procedimiento productivo y la calidad de
servicio de la entidad, se plantea objetivos estratégicos y factores criticos de éxito (FCE),

como se expone en la Figura 5.4.



Figura 5.4.

Mapa estratégico de la organizacion.

d A

Misién: “Brindar servicios de
soporte en la entrega de
medicamentos con el compromiso
de satisfacer y responder a los
requerimientos de nuestros clientes,
cumpliendo nuestro rol de socio
estratégico, contando con un capital
humano y herramientas
tecnoldgicas idoneas. ”’

- J

/\/isién: “Convertirse en un socio\

estratégico para las empresas
aseguradoras para crecer en
conjunto con nuestros clientes,
brindar un servicio de excelencia
y crear un ambiente de trabajo
que contribuya al logro de los
objetivos. ”

A\ 4

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Incrementar consistentemente los ingresos financieros de la organizacion.

Emplear eficientemente el recurso financiero y materiales de la organizacion.
Desarrollar la satisfaccion del cliente y grupo de intereés.

Maximizar el nivel de eficiencia de la organizacion.

Asegurar el mejor uso del recurso en el proceso de contratacion.

Aprovechar el recurso tecnoldgico del sistema de informacion de la entidad al maximo
en beneficio del proceso administrativo y operativo.

o Incrementar paulatinamente la mejora continua de las habilidades humanas para afrontar
con éxito la cada vez mayor competencia del mercado.

-

Eficiencia econémica.

Innovacion y productividad.

Conocimiento de la necesidad y expectativa del cliente.

Agilizacion del proceso operativo.
Optimizacion de la tecnologia y sistemas de informacion
Retencidn de un personal altamente calificado.

FACTORES CRITICOS DE EXITO \
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5.4.1.2. Definicion de los Factores Criticos de Exito para la organizacion.

Una vez disefiado el mapa estratégico de procesos, se procede a describir los factores
criticos de éxito, sobre las cuales la empresa debe hacer énfasis para el logro de sus

objetivos estratégicos:

e Eficiencia econdmica: Creacion de una condicion econdmicay financiera favorable
que permitan el logro de los propoésitos de la empresa y sus organizaciones aliadas,

las misiones sociales y el desarrollo de una nueva inversion.

e Conocimiento de la necesidad y expectativa del cliente: Interpreta los
comportamientos del cliente interno y externo, usuarios comerciales y partes
interesadas en general y aplica conocimientos e ideas a practicas comerciales que

sean beneficiosas y mutuamente rentable.

¢ Innovacién y productividad: Emplear conocimientos de tecnologia, mercado y

comunidad para crear nuevos servicios que satisfagan sus requerimientos.

e Agilizacién del proceso operativo y simplificacion de los procesos de la empresa:
Difusién un fuerte sentido de emergencia en toda la organizacion de ejecutar las

acciones de manera eficiente y réapida.

e Optimizacion de la tecnologia y sistemas de comunicacién: Plataformas
tecnoldgicas de primera en el sector de sistemas y proceso operativo funcional.

e Retencion de personal altamente calificado: Desarrollo de habilidades bésicas
estandarizadas y elevado nivel profesional del empleado, asi como una alta

motivacion para utilizar programas de incentivos.

Después de delimitado los perfiles estratégicos de la entidad segun el mapa de
ruta estratégico, los propositos se agrupan segun cuatro perspectivas del modelo
estratégico denominado Balanced Scorecard: Financiera, Clientes, Proceso Interno y
Formacion y Crecimiento, como estrategia para monitorear los resultados
organizacionales con un enfoque holistico, y no limitado a resultados econémicos (Ver
Tabla 5.6).
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Tabla 5.6.
Alineacion entre las perspectivas del Balanced Scorecard y los objetivos

organizacionales.

Perspectiva Objetivos Estratégicos

e Incrementar consistentemente los ingresos de la
Financiera organizacion
o Emplear eficientemente el recurso financiero vy

materiales de la entidad.

Clientes q » ) o
e Acrecentar la satisfaccion del cliente y grupo de interés.
o Maximizar el nivel de eficiencia de la entidad.
Procesos . )
e Empleo 6ptimo del recurso relacionados con el proceso
de servicio
e Utilizar de manera 6ptima el recurso tecnoldgico de los
sistemas de informacion de la entidad para beneficiar
Formacion y Crecimiento sus proceso administrativo y operativo.

e Potenciar paulatinamente el desarrollo continuo de los
talentos humanos para afrontar con éxito los mercados

cada vez méas competitivos.

5.4.2. Gestion de entregas.

Uno de los principales cambios en el modelo de GBP implementado en la
organizacion es el concepto de los tipos de entrega segun las caracteristicas del cliente y
a la negociacion acordada con la empresa aseguradora. Como resultado del andlisis, se
definieron cuatro modelos de negocios para atender de manera especifica los
requerimientos de los usuarios finales: (a) aseguradora DOC (solo video Ilamada); (b)
atencion ambulatoria de clinicas; (c) teleconsultas (presencial o llamada) y (d) receta
larga (pacientes crénicos). En la Figura 5.5 se muestra el proceso disefiado para

aseguradora DOC solo video llamada):
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Figura 5.5.

Proceso disefiado para aseguradora DOC (solo video llamada)

: Paciente tiene Inicio del
el una video Medico emite proceso de Se entrega los
ingresa a la | f t : medicamentos
plataforma de CalfELic a receta LS al paciente en
e e programada en virtual entrega de e
9 la plataforma medicamentos

En este caso el paciente ingresa a la plataforma creada para comunicarse con la
organizacion, en la cual el médico emite la receta virtual con lo que se da inicio al proceso
de extraer medicamentos y la entrega de los medicamentos en su domicilio, en
coordinacion con la empresa. En la Figura 5.6 se muestra el proceso disefiado para

atencién ambulatoria de clinicas:

Figura 5.6.

Proceso disefiado para atencion ambulatoria de clinicas

Paciente tiene : : Paciente . Inicio del
I GETEUE Medico emite registra su Inicio del proceso de Se entrega los
fisica en una una receta receta en la proceso de gestion y medlce_lmentos
e producto de la plataforma auditoria de entrega de al paciente en
afiliada atencion virtual de la medicamento medicament su domicilio
aseguradora 0s

A diferencia de la modalidad anterior el paciente asiste a la clinica afiliada para
su consulta, en la cual el médico emite su receta y comienza el proceso de registro de la
receta en la plataforma virtual de la aseguradora, la auditoria y verificacion de los
medicamentos el proceso de gestidn de entrega y la entrega final de los medicamentos al
paciente. En la Figura 5.7 se sefiala el proceso disefiado para teleconsultas (presencial o

[lamada):
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Figura 5.7.

Proceso disefiado para teleconsultas (presencial o llamada)

)
Paciente

tiene una
consulta
fisica en un
centro de
atencion de
la

aseguradora

Medico
emite una
receta
producto de
la atencion

Ve

Ejecutiva
envia la
receta al area
de delivery al
no contar con
stock o al ser
atencién no

presencial
. J

~

Vs

p
'Po'gg od(caile Se entrega los
proce medicamentos
gestion y i
al paciente en
entrega de su domicilio
medicamentos
o

Bajo esta modalidad el paciente acude a su consulta en el centro de atencién

asignado por la aseguradora, en la que el médico emite su receta la cual es enviada al area

de delivery si no se cuenta con el inventario 0 en caso de que no sea una atencion

presencial a partir de alli comienza el proceso de gestion y entrega de medicamentos al

paciente a su domicilio. En la Figura 5.8 se muestra el proceso disefiado para receta larga

(pacientes cronicos):

Figura 5.8.

Proceso disefiado para receta larga (pacientes crénicos)

4 N\ N\ 4 . N\ 4 \ 4 4
Paciente
: - registra los Inicio del Inicio del
tﬁ’:;éeﬂrt]: emiig'ﬁga medicament proceso de proceso de Se entrega los
o - 0s para ser atencion de gestiony medicamentos
e e entregados medicament entrega de al paciente en
medica fisica producto de I d t di t ol
o virtual la atencion por e os de receta medicamen su domicilio
servicio de larga os (parcial)
delivery
|\ J J . .

En esta Gltima modalidad se atiende a pacientes cronicos con entregas frecuentes

de medicamentos. Luego de su consulta médica fisica o virtual se emite la receta por parte

del médico, el paciente registra los medicamentos para la entrega por parte del delivery,

se inicia el proceso de gestion de entrega medicamentos de manera parcial y finalmente

se hace la entrega en su domicilio.
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5.4.3. Gestiéon de informacioén

Al tomar en cuenta las necesidades de contar con un sistema de informacion que se

adaptara a los requerimientos del modelo de estos procesos y la satisfaccion del cliente y

usuarios finales de la entidad, la direccion aprobd la adquisicion de un sistema de

informacion para los procesos logisticos, para lo cual se cumplid con las actividades

asociadas a la gestion por proyectos que se mencionan a continuacion:

Las especificaciones para adquisiciones son:

a)

b)

c)

d)

e)

Registro de la base de datos con la informacion de contacto del cliente y su
historial con la organizacion.

Compatibilidad con plantillas de Excel para facilitar la recopilacion de
informacion y la actualizacion del sistema.

Interconexién con el correo electronico para el seguimiento de los casos
registrados.

Flexibilizacién para la obtencion de indicadores de desempefio a través de las
bases de datos registradas luego de las operaciones comerciales de la empresa.
Posibilidad de que el sistema se pueda integrar y proveer informacion a otras areas

de la organizacion como contabilidad y finanzas.

Asimismo, los beneficios esperados del software de informacion son:

a)

b)

Administracion del proceso de servicio al cliente, con un software sencillo de
manejar.

Funcionalidades disefiadas concretamente para el flujo de pedidos y los
requerimientos especiales del cliente.

Lograr un mayor nivel de servicio y aminorar errores con datos en tiempo real.
Facilidad en la representacion de las operaciones, comunicacion entre los usuarios
y repartimiento de datos relevantes en la operacion.

Posibilidad de manejo de instrumentos moéviles para la respuesta a tiempo a nivel
de registro de informacion y operacion.

Integracion a futuro y de manera progresiva con otros softwares de la empresa:
Siteds: sirve para ver el cddigo de afiliado del seguro y que poliza tiene activa;
Ligweb: sirve para generar la liquidacion de un caso de Delivery, y Powreg: sirve
para registrar los medicamentos de una receta (entradas y salidas de

medicamentos).
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Desarrollo / Ejecucién: La elaboracion de la propuesta se estimo en tres meses
(ultima semana de febrero a primera quincena de mayo de 2022) y se cumplieron las
acciones propuestas: Gestion del proceso de licitacion, implementacion de propuestas,
aseguramiento y gestion de calidad, pruebas unitarias; pruebas funcionales y pruebas de

integracion o puesta en marcha:

Proceso de licitacion: Para gestionar los procesos de licitacion se evalud con el

responsable la realizacion de las siguientes acciones (Ver Tabla 5.7):

Tabla 5.7.
Actividades para la gestion del proceso de adquisicion del software de servicio al cliente.

No. Actividad Responsable

Evaluacion de los contratos
1 Gerente de Operaciones

Evaluacién del cronograma del trabajo.
2 Analista de Operaciones

Definicién del documento estandar para la licitacién.

Identificacién de necesidades por parte de los usuarios del Jefe de Sistemas
4 software.

Definicion del requisito.
Identificacién del proveedor.
Inclusién y exclusion del proveedor.

Jefe de Sistemas y Gerente

Solicitud del presupuesto.
de Operaciones

© 00 N o O

Evaluacién de oferta — determinacion del criterio.
10 Seleccién del proveedor.
11 Plan de adquisicion.

12 Coordinacién del plazo de compra.

Desarrollo del sistema de informacidén: Para el desarrollo del sistema de

informacion se calcula la realizacion de las acciones siguientes (Ver Tabla 5.8):
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Tabla 5.8.

Actividades para desarrollo del sistema de informacion de servicio al cliente.

No. Actividad Responsable
1 Cronograma de trabajo, costos y asignacién de recursos humanos. Proveedor
2 Gestion de accesos Jefe de Sistemas

Creacion/aprovisionamiento de un ambiente de desarrollo con )
3 Jefe de Sistemas
recursos/data de prueba en desarrollo.

Creacion/aprovisionamiento de un ambiente de certificacion con )
4 e, Jefe de Sistemas
recursos/data de prueba en certificacion.

5 Disefio UI/UX del sistema Proveedor
6 Desarrollo del sistema Proveedor
7 Despliegue en desarrollo. Proveedor
8 Pruebas en desarrollo (considerar un analista de calidad) Proveedor
9 Despliegue en certificacion. Proveedor

Aseguramiento y control de calidad: Se calcula la realizacion de las siguientes

acciones: pruebas funcionales, pruebas de rendimiento y pruebas de seguridad.

Pruebas Funcionales: Se estima la realizacion de las acciones siguientes (Ver
Tabla 5.9):

Tabla 5.9.

Pruebas funcionales del sistema de informacion de servicio al cliente.

No. Actividad Responsable
1 Ejecucidn de Prueba funcional del modulo de pedidos. Proveedor
2 Ejecucidn de Prueba funcional del mddulo de control de inventario. Proveedor
3 Ejecucion de Prueba funcional del mddulo de seguimiento de los Proveedor
pedidos.
4 Ejecucion de Prueba funcional del mddulo de gestion de motorizados. Proveedor
5 Ejecucidn de Pruebas funcionales del médulo de reclamos. Proveedor
6 Reporte de bugs Proveedor

Pruebas de Rendimiento: Para las pruebas de rendimiento del sistema se calcula

la realizacion de las acciones siguientes (Ver Tabla 5.10):
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Tabla 5.10.

Pruebas de rendimiento del sistema de informacion de servicio al cliente.

No. Actividad Responsable
1 Ejecucion de prueba de rendimiento del médulo de pedidos. Proveedor
Ejecucion de pruebas de rendimiento del médulo de control de
2 : . Proveedor
inventario.
Ejecucidn de pruebas de rendimiento del médulo de seguimiento de los
3 pedidos. Proveedor

Ejecucion de pruebas de rendimiento del modulo de gestion de

4 ; Proveedor
motorizados.

5 Ejecucién de pruebas de rendimiento del médulo de reclamos. Proveedor

6 Elaboracidn de reporte de pruebas de rendimiento. Proveedor

Pruebas de Seguridad: Para las pruebas de seguridad del sistema se calcula la

realizacion de las acciones siguientes (Ver Tabla 5.11):

Tabla 5.11.

Pruebas de seguridad del sistema de informacion de servicio al cliente.

No. Actividad Responsable
1 Ejecucidn de ethical hacking al médulo de pedidos. Proveedor
2 Ejecucion de ethical hacking al modulo de control de inventario. Proveedor
3 Ejecucidn de ethical hacking al médulo de seguimiento de los pedidos Proveedor
4 Ejecucidn de ethical hacking al médulo de gestion de motorizados. Proveedor
5 Ejecucidn de ethical hacking al médulo de reclamos. Proveedor
6 Elaboracion de reporte de pruebas de seguridad. Proveedor

El software adquirido para la gestion de servicio al cliente fue denominado Medic
Track, el cual es un sistema que se ha desarrollado especificamente para los casos de
delivery. Se debe ingresar con el usuario y contrasefia al Sistema Medic Track (Figura
5.9)
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Figura 5.9.

Ingreso al sistema

MEDIC-TRACK

Sistema de Atencion de Solicitudes

Usuario

Contraseia

INGRESAR

Cuando se ingresa al sistema, se debe ingresar a Solicitudes Medicinas para

visualizar las solicitudes (Figura 5.10):

Figura 5.10.

Visualizacion de las solicitudes

Sistema de Atencion de Solicitudes

Solicitudes

@ Solicitudes A

» Solicitudes Medicinas

Solicitudes Entregadas

Solicitudes Frustrados

Solicitudes Liquidados
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En la pantalla principal se encontrara los casos con los datos de los clientes y los
estados designados (Figura 5.11)

Figura 5.11.

Datos de clientes y estados de las solicitudes

Nueva Solicitud Detalle del Servicio Anular Solicitud

(41de 239) Wl | 363738 39|40 i 42 43 44|45 = =

15+
Nro.de . Nro.de - -
= TipodeServicio | o eeE Paciente Distrito Conductor TipoEntrega Estsda Situacién Ejecutivo Incidencia
DE LATORRE
2022085764 TELECONSULTAS  0ss2315  VERGARAY SANMARTINDE MOTORIZADO 1 24 HoRAS ENTREGADO PENDIENTE | JGOMEZ ShTREGADA
LEONARDO .
e - = DELACRUZ RAE - s . vie 08/07/2022 iz 08/07/2022
2022088753 | AMBULATORIO | 1302391 DELACF MIRAFLORES MOTORIZADO 4 24HORAS | ASIGNADO ENDIENTE  JGOMEZ MODIFICADA 000045126 BE0S W
75 GALLO SAN JUAN DE S P > DERIVACION vie 08/07/2022 wvie 08/07/2022
2022088752 RECETA LARGA 0013666 HUGO MIRAFLORES 24 HORAS DERIVADO ENDIENTE JGOMEZ MODIFICADA 000045108 0708 o715
- ASEGURADORA DOC a317 | MOYA SUS MAR o o ENTREGADA: vie08/07/2022  vie 08/07/2022
2022088761 2404317 RENATO JESUSMARIA MOTORIZADO 4 24HORAS ASIGNADO ENDIENTE JGOMEZ 045139 0704 07-14

Cuando se ingrese a un caso en Detalle del Servicio, se visualizaran todos los

datos del cliente para poder realizar la atencién (Figura 5.12)

Figura 5.12.

Detalle de solicitud de servicio

Home > Gesti = > D icitud

Nro. De Solicitud Estado
DETALLE DE SOLICITUD DEL SERVICIO 20220887¢

T T =3 e
Solicitante

Tipo de Entrega Sede

#Es3lto Costo?

Datos Ubicacion del Paciente

Los medicamentos se pueden visualizar en el ment de Medicamentos, se

encontrara el desglose de los medicamentos de la receta, el precio y la cobertura del
seguro (Figura 5.13).
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Figura 5.13.

Detalle de medicamentos

Medicamentos

T I T T T T

Cliente

Cédigo Descripcion Desea
10000000001 gﬁa‘g\gc ISTEINA 100 MG/5 S
10000000001 \:AEt/JOB(éETIR\ZINAZ 5MG/5 sl
10000000001 aALRJ%%ETAMDL 160 MG/5 s

Total Coordinado:

Total Coaseguro Coordinado:

Los estados que se manejan son:

Proveedor

(10f1)
Cant Cant.
Requerida Derivada
1 o
1 o
1 o

78.20
7.82
(10f1)

Cant. por
Coordinar

Cant. por
Comprar

% Cerrar

Total Coaseguro Coord: 7.82 Redondeo: -0.02

Cobertura %

Total Coaseguro: | 7.80

10~
Precio Total Total Est.de Est. por Est. por
Unitario Coordinado  Derivacién Derivacién ~ Comprar  Coordinar
27.00 27.00 0 COORDINADO
40.00 40.00 0 COORDINADO
11.20 11.20 0 COORDINADO

Total Derivado 0
Total Coaseguro Derivado 0.00
10~

a) Creado: Cuando se crea un caso para ser atendido

b) Asignado: Cuando se asigna un motorizado para que entregue el pedido

c) Entregado: Cuando el motorizado realiza la entrega del pedido al cliente.

d) Derivado: Cuando el caso se atiende con una cadena afiliada

e) Liquidado: Cuando se entrega el dinero cobrado a la farmacia.

f) Terminado: Cuando se finaliza la atencion del caso. En todos los casos con cada

cambio de estado el sistema guarda la fecha y hora.

Por otro lado, también cuenta con un médulo de Articulos, donde se pueden

ingresar los diferentes tipos de medicamentos y su detalle.
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Figura 5.14.

Articulos de Farmacia

)

Farmacia

E Articulos A

Lineas y Sub Lineas de Articulos

Articulos

Los nuevos medicamentos se podran ingresar en este modulo para que las

coordinadoras puedan escoger el detalle de estos cuando generen una orden.

Figura 5.15.
Mantenimiento de Medicamentos

MANTENIMIENTO DE MEDICAMENTOS

Busqueda por:
Codigo :

Descripcion :

Priniplo Actvo:
o Actalizar Preco Kiros J{NRNISSASSE N

Cédigo Cédigo Antiguo Descripcion Presentacion Principio Activo Estado
00100101000002 ULCEMEX 20 MG CAPSULAS CJAX 14 ESOMEPRAZOL 20MG TABLETA ACTIVO
00100101000101 FURAZOLIDONA 50 MG/15 ML SUSPENSION FCO X 120 ML (PTG) e o T ACTIVO
00100101000102 GEMFIBROZILO 600 MG TABLETAS CJA X 30 (FTR) GEMFIBROZILO 600 MG TABLETA ACTIVO
00100101000103 GENTALYN 80 MG/2 ML AMPOLLAS CJAX 01 GENTAMICINA 80 MG/2 ML AMPOLLA ACTIVO
00100101000104 GENTALYN PEDIATRICO 20 MG/2 ML SOLUCION INYECTABLE CJAX01 GENTAMICINA 20 MG/2 ML AMPOLLA ACTIVO
00100101000105 FUROSEMIDA 40 MG TABLETAS CJA X 100 (GEF) FUROSEMIDA 40 MG TABLETA ACTIVO
00100101000106 FURAZOLIDONA 100 MG TABLETAS CJA X 100 (IDQ) FURAZOLIDONA 100 MG TABLETA ACTIVO
00100101000108 AMOXICILINA 250 MG/5 ML PPSO FCO X 60 ML (FTR) AMOXICILINA 250 MG/S ML PPSO ACTIVO

Este modulo permite el ingreso del cddigo del medicamento, el principio activo,
la marca del medicamento y el estado de este.

Para la adaptacion del personal al nuevo sistema, se llevo a cabo un programa de
capacitacion, cuyos detalles se aprecian en la Tabla 5.12:
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Tabla 5.12.

Programa de capacitacion en el sistema de gestion de clientes y pedidos.

Maoédulo I. Caracteristicas del Software

Objetivo: Familiarizar al personal con la interfaz, funciones y caracteristicas generales del

nuevo software.

Actividades

1 Introduccion al Software: Presentacion general del software, su propdsito y beneficios.

2 Interfaz del Usuario: Recorrido por las principales pantallas, botones y menus del sistema.

3 Funciones Bésicas: Como abrir y cerrar sesiones, configuracion personal y ajustes generales.

4 Practica Dirigida: Ejercicios practicos para que el personal interactie con el software y se

familiarice con su entorno.

Modulo II. Gestion de Clientes

Objetivo: Capacitar al personal en el manejo eficiente de la informacién y gestion de clientes

dentro del sistema.

Actividades

1 Registro de Clientes: Procedimiento para ingresar nuevos clientes y actualizar informacion
existente.

2 Historial del Cliente; Cémo acceder y entender el historial médico, pedidos previos y otros

detalles relevantes.

3 Segmentacién de Clientes: Herramientas para clasificar y agrupar clientes segin diferentes
criterios.
4 Préactica Dirigida: Simulacién de escenarios para gestionar diferentes tipos de clientes.

Modulo III. Gestion de Pedidos

Objetivo: Asegurar que el personal pueda procesar, rastrear y actualizar pedidos de

medicamentos y recetas de manera eficiente.

Actividades

1 Creacién de Pedidos: Proceso para ingresar nuevos pedidos al sistema, asignar a clientes y
especificar detalles.

2 Rastreo de Pedidos: Herramientas y métodos para seguir el estado y progreso de un pedido.

3 Actualizacion de Estados: Cémo madificar el estado de un pedido (ej. en proceso, entregado,
pendiente, etc.).
4 Practica Dirigida: Ejercicios practicos sobre la gestion de diferentes tipos de pedidos y

situaciones.
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Modulo IV. Consultas al Sistema

Objetivo: Capacitar al personal para extraer informacion y generar reportes relevantes a partir

del sistema.

Actividades

1 Busqueda Avanzada: Uso de filtros, criterios y herramientas de blsqueda dentro del sistema.

2 Generacion de Reportes: Proceso para crear reportes personalizados, ya sea de clientes, pedidos,
etc.

3 Interpretacion de Datos: Capacitacion sobre como leer y entender la informacion extraida.

4 Préactica Dirigida: Simulacion de escenarios donde se requieran diferentes tipos de consultas y
reportes.

5.4.4 Gestion de documentacion

Un programa de gestion documental en la empresa nace de las diversas acciones que
resultan de la produccion y empleo de los datos, asi como del proceso de comunicacion
y acceso desde las fuentes a los destinatarios. El desarrollo de esta metodologia
proporcionara al usuario un acceso apropiado a los documentos tanto digitales como
fisicos y se convertird en un medio de comunicacion y gestion organizada y oportuna de

informacién y conocimiento.

De esta manera, la gestion documental es una acciéon que ha incidido en los
documentos desde su creacion, y forma parte de las actividades de gestion que reciben,
utilizan y almacenan documentos con la finalidad de convertirlos en evidencia del
contexto y permitir su documentacion. Con estas acciones se asegura la maxima eficacia
y eficiencia del trabajo, lo que se refleja en gestion, agilidad y rentabilidad. Las gestiones
de documentos en la empresa se administraran por los principios y politicas siguientes
(Ver Tabla 5.13)
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Tabla 5.13.

Principios y politicas de la gestion documental

Principios Politicas

Planeacion. Para facilitar la gestion de los documentos, antes de su creacion se
deben realizar andlisis legales, funcionales y archivisticos para
determinar su idoneidad como prueba. Los resultados de este
andlisis determinaran si se debe crear el documento.

Eficiencia. Las areas de trabajo solo necesitan crear la documentacion
necesaria para lograr su propdsito de una caracteristica o proceso.
Economia. Los responsables deben valorar constantemente el costo derivado

de la gestién documental y buscar ahorros en diversos procesos
dentro de la funcion de archivo.

Control y Los responsables de gestion deberan certificar los controles y
seguimiento. seguimientos de todos los documentos creados o recibidos como

parte del desarrollo de una actividad a lo largo de su ciclo de vida.
Oportunidad Los responsables de gestion deben implementar métodos para

garantizar que el documento esté disponible cuando sea necesario
y disponibles para quienes estén autorizados a inspeccionarlos y

manejarlos.

Disponibilidad. Independientemente de cdmo se cree, la documentacion debe estar
disponible cuando se necesite.

Agrupacion. El documento de archivo debe agruparse en categorias o clases

(series y subseries) conservando las relaciones de orden dentro de
la misma secuencia.

En este sentido, la documentacion, entre muchos otros criterios, permite a una
organizacion llevar a cabo sus acciones de forma responsable, eficaz y ordenada, apoya
y documenta el desarrollo de politicas y las tomas de decisiones a nivel gerencial, y
garantiza la coherencia. Para el seguimiento de las operaciones asociadas con la gestién
de documentos, se propusieron procesos especificos para generaciéon (Figura 5.16),
distribucion (Figura 5.17) y consulta de documentos (Figura 5.18):
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Figura 5.16.

Representacion del proceso para generacion de documentos.

Generacion de Documentos

[ Nicio |
v

[ Identificacion el documento a elaborar ]

v

¢ Se tiene conocimientos de

las especificaciones para la
generacion de

documentos?

Consulta de los
formatos regulados
para la entidad

* si

Elaboracion el documento, guardarlo o imprimirlo y
escoger el soporte que requiere (papel o medio
electronico.)

!

Emision de copias del documento y etiquetarlo segun el
soporte

4

NO
¢Esun Aplica el procedimiento
documento > para la distribucion y
interno? envio de documentos
internos o externos
Elaborar el documento, guardarlo o imprimirlo y escoger
el soporte que requiere. P
<«
\ 4
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Figura 5.17.

Representacion del proceso para distribucion de documentos.

Distribucion de Documentos Recibidos

[ INICIO ]

!

La oficina respectiva clasifica los documentos y registra los
documentos en la planilla de distribucion de documentos
recibidos para hacerlos llegar a las dependencias

Ver proceso de
distribucion de
documentos recibidos

NO

¢ Tiene conocimiento de la
directriz de distribucion de
documentos?

Aplicar la directriz de distribucion de documentos <
recibidos para entregarlos
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Figura 5.18.

Representacion del proceso para consulta de documentos.

Consulta de Documentos

[ INICIO ]

v

Hay una necesidad de informacion que requiere que un
usuario consulte

v

NO

¢La informacion que el
usuario necesita se
encuentra en el area?

Buscar el documento
en el repositorio
interno

l si

El responsable procede a explicarle al usuario como
obtener la informacion que esta buscando

v

Exponer al usuario las politicas de uso del archivo

NO

¢ES un usuario
registrado para
consultar en el archivo?

—>

Solicitar aprobacion

del area duefia del
documento

Realizar el procedimiento de entrega de los documentos,
dejando constancia en una planilla o en una base de datos >

FIN ]
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5.5. Fase de Monitoreo y control.
5.5.1. Disefio de los indicadores para evaluar el desempefio organizacional.

El concepto de los indicadores que configuran el Balanced Scorecard desarrollado para
la empresa SERVSEGUR, se realiza seleccionando un grupo de indicadores de gestion
en funcion de la necesidad expresada por los usuarios potenciales, segun el mapa de ruta
estratégica definida para la entidad, con referencia al modelo planteado por Stanitsas et
al. (2021)

En tal sentido, en la Tabla 5.14 se evidencia los indicadores delimitados para cada
perspectiva, las medidas o metas identificadas para cada una, y las iniciativas o mejoras
que deben implementarse para alcanzar estas metas. Después se procede a describir el
perfil de cada indicador, en las tablas 5.15 a 5.23. De acuerdo con los principios del BSC

integrados a la gestién por procesos, los indicadores se agrupan en cuatro perspectivas:

a) Perspectiva financiera: De manera tradicional, los indicadores financieros se
utilizan con mayor frecuencia porque reflejan indicadores que son parte de un
vinculo causal, todos los cuales reflejan el mejor desempefio financiero. Los
indicadores financieros resaltan el impacto econémico facilmente mensurable de
las medidas ya adoptadas.

b) Perspectiva del cliente: Parte del modelo de negocio es identificar el mercado
objetivo y los clientes del servicio o producto.

c) Perspectiva proceso interno: Con el objeto de lograr las metas de las primeras dos
perspectivas es requisito efectuar con eficacia los requisitos definidos en el mapa
de la organizacion.

d) Perspectiva de formacién y crecimiento: Se debe prestar la mayor atencion a esta
perspectiva, especialmente si se quiere lograr un resultado a largo plazo.
Identificando las estructuras que la entidad necesita desarrollar para generar

mejoras y progreso a largo plazo.

Estas perspectivas del cuadro de mando consideran un balance entre el objetivo
de corto y largo plazo, y entre el resultado deseado y el inductor de actuacion hacia ese

resultado en el futuro.
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Tabla 5.14.

Indicadores y medidas de desempefio (metas) para los objetivos organizacionales.

Perspectiva Factor critico de éxito

Obijetivos estratégicos

Indicadores

Metas

Iniciativas

Financiera Eficiencia econdmica Acrecentar de manera Niveles de ingresos.
consistente los ingresos de Incrementar en 10% los Analisis del sector.
la Organizacién ingresos de forma Gestion de atencidn al cliente.
anual. Identificacion de ventajas
competitivas.
Creacién de modelo adaptados a las
necesidades de los clientes.
Emplear de manera Flujo de caja. Alcanzar un flujo de
eficiente el recurso caja superior al 30% Estrategias de control interno.
financiero y materiales de anual. Evaluacion de la cadena de valor.
la entidad. Incremento de la productividad.
Clientes Conocimiento de la Acrecentar la satisfaccion Nivel de satisfaccion

necesidad y expectativa del
cliente

del cliente y grupos de
interés.

de clientes.

Niveles de servicio.

Niveles de reclamos.

Alcanzar una
satisfaccion del cliente
de 100%.

Alcanzar niveles de
servicio de 100%.

Alcanzar la solucién de
reclamos en el tiempo
meta en 100%.

Interaccion con el cliente durante el
proceso.

Formalizacién de los métodos de
comunicacion.

Formalizacién de los métodos de
solucion de reclamos.

Encuestas de satisfaccion al cliente.
Gestion de documentacion.

Gestion de transporte (entrega al
usuario final).
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Perspectiva Factor critico de éxito Obijetivos estratégicos Indicadores Metas Iniciativas
Procesos Innovacion y Maximizar los niveles de Economia de Cumplir con el 100%
productividad eficiencia de la organizacion.  procesos. del presupuesto Evaluacion de la productividad.
operativo estimado. Evaluacion de la cadena de valor.
Agilizacion del proceso Uso 6ptimo del recurso Tiempos de Reducir los tiempos de
operativo relacionado con el proceso de  operacion. operacion estimados en Evaluacion de la productividad
servicio. 10% Evaluacion de la cadena de valor.
Formacion y Optimizacion de la “Optimizar el uso del recurso  Eficiencia del Asegurar la
crecimiento tecnologia y sistemas de tecnoldgico de los sistemas de  sistema de operatividad de los Actualizacién de los equipos y
informacion informacion de una entidad en  jy¢ormacion. sistemas de softwares de manera progresiva.
2;2?;?\'/2 39(; ep rageso informacion en 100% Sust?tucién _de los método_s de
administrativo.” anual. archivos fisicos por soluciones en la
nube.
Mantenimiento del Potenciar paulatinamente el Nivel de Asegurar la Involucrar al trabajador en su proceso
personal altamente desarrollo continuo del talento  capacitacion del capacitacion del de formacion.
calificado para afrontar con éxito los personal. personal en 100% Diagndstico de las competencias y

mercados cada vez mas
competitivos.

anual.

necesidades de conocimiento de los
trabajadores.
Evaluacion de los procesos de
formacion.

139



Tabla 5.15.

Ficha técnica de indicadores — niveles de ventas.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — NIVELES DE VENTAS

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Evaluar la capacidad de la entidad de mantener un crecimiento

sostenido de las ventas en cada periodo.

Niveles d . _TVPA—TVPPX100
Lveles evena—W

TVPA= Total ingresos periodo actual
TVPP=Total ingresos periodo previo

Mayor a 10%

Entre 0% y 9%
- Menor a 0%

Jefe de Administracion y Finanzas
Reporte de Facturacion

Mensual

Mensual

Junta Directiva

Gerente General

Econdmicas: Aumento del precio de los servicios.
Planificacion: Volumen no presupuestado.
Gerenciales: Incumplimiento en los niveles de pedidos

entregados.
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Tabla 5.16.

Ficha técnica de indicadores — flujo de caja.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — RENDIMIENTO ECONOMICO

Obijetivos: Medir la capacidad de la empresa de generar beneficio econdmico

€on sus operaciones.

o : Total ingresos — total egresos
Formula: Rendimiento = g g X100
Total ingresos del periodo

Mayor a 25%

Entre 15% y 25%

- Menor a 14%

Niveles de referencia:

Responsable: Jefe de Administracion y Finanzas

Fuente: Reporte de Facturacion

Frecuencia de registro: Mensual

Reporte: Mensual

Usuarios: Junta Directiva

Aprobado por: Gerente General

Causas de variabilidad: Econdmicas: Incremento en los costos operacionales.

Comerciales: Incumplimiento de las metas de ingresos.

Organizacionales. Incumplimiento de los presupuestos operativos.
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Tabla 5.17.

Ficha técnica de indicadores — nivel de satisfaccion de clientes.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES

Obijetivos: Medir la capacidad de la entidad de cumplir con los requisitos

del cliente en la emisién preparacidn y entrega de sus érdenes

Férmula:
NSC = Total pedifios sinreclamos 100
Total pedidos procesados
NSC=Nivel de satisfaccion de clientes
Mayor a 95%
Niveles de referencia: Entre 80% y 94%
- Menor a 79%
Responsable: Gerencia de Operaciones
Fuente: Reporte de Reclamos
Frecuencia de registro: Diaria
Reporte: Mensual
Usuarios: Analista de Operaciones
Aprobado por: Junta Directiva
Causas de variabilidad: Gerente General
Responsable: Organizacionales: Problemas de comunicacién con el cliente.

Organizacionales: Errores en la planificacion.
Gerenciales: Falta de coordinacion con operadores logisticos

(farmacia, transporte)
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Tabla 5.18.

Ficha técnica de indicadores — pedidos perfectos.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — PEDIDOS PERFECTOS

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Responsable:

Medir la capacidad de la entidad para entregar pedidos a tiempo,
completamente entregados, sin dafios y con la documentacién

completa.

Pedidos perfectos = PATx PEC x PRS xPDC

PAT= porcentaje de pedido entregado a tiempo,

PEC= porcentaje de pedido entregado completo.

PRS= porcentaje de pedido recibido sin dafio.
PDC=porcentaje de pedido con la documentacion completa.

Mayor a 80%

Entre 60% y 79%

- Menor a 59%

Gerencia de Operaciones
Reporte de casos

Diaria

Mensual

Analista de Operaciones
Junta Directiva

Gerente General

Organizacionales: Problemas de comunicacion con el cliente.
Organizacionales: Errores en la planificacion.

Gerenciales: Falta de coordinacion con operadores logisticos

(farmacia, transporte)
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Tabla 5.19.

Ficha técnica de indicadores — niveles de reclamos.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — NIVELES DE RECLAMOS

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Responsable:

Medir la capacidad de la entidad de responder a los reclamos de
los clientes en los tiempos predeterminados por la organizacion

(12 horas desde la emisidn del pedido)

Total de reclamos resueltos a tiempo

100
total de reclamos realizados x

Mayor a 90%

Entre 70% y 89%

- Menor a 69%

Gerente de Operaciones

Reporte de Reclamos

Diaria

Mensual

Analista de Operaciones

Junta Directiva

Gerente General

Dificultades en la comunicacion con el cliente.
Falta de planificacion.

Problemas de documentacion.
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Tabla 5.20.

Ficha técnica de indicadores — Economia de procesos

FICHA TECNICA DE INDICADORES — ECONOMIA DE PROCESOS

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Medir la capacidad de la entidad de cumplir con el ciclo
operativo de acuerdo con el presupuesto asignado para las

operaciones.

_ COIP — COPP
B CoPP

COIP= costos operativos incurridos en el periodo.
COPP= costos operativos presupuestados para el periodo.

x 100

Menor a 2%

Entre 3% y 5%

- Mayor a 6%

Jefe de Administracion y Finanzas
Reporte de Liquidaciones

Mensual

Mensual

Junta Directiva

Gerente General

Falta de planificacion.

Errores en la gestion de presupuesto.

Incremento de los gastos operativos.
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Tabla5.21

Ficha técnica de indicadores — Tiempos de operacion

FICHA TECNICA DE INDICADORES — TIEMPOS DE OPERACION

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Responsable:

Medir la capacidad de la entidad de cumplir con los ciclos de
operacidon estimados para sus procesos de entrega de

medicamentos (calculados en horas mensuales programadas).

TOR —TOP
e aa— 4

100
TOoP

Tiempo de operacion =

TOR= Tiempos de operacion reales
TOP= Tiempos de operacién planificados

Igual a 0%

Entre 1% y 10%

- Mayor a 11%

Gerencia de Operaciones
Reporte de Casos

Diaria

Mensual

Analista de Operaciones
Junta Directiva

Gerente General

Problemas en la planificacion
Falta de capacitacion del personal.

Falta en la coordinacién de los recursos.
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Tabla 5.22

Ficha técnica de indicadores — Eficiencia de los sistemas de informacion.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — EFICIENCIA DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION

Obijetivos: Mide el nimero de fallas causadas por el recurso o sistemas
técnicos de una empresa por el nimero total de dias en un
periodo.

Formula:

NFPS
TDP

EFI = x100

EFI= Eficiencia del sistema de informacion.
NFPS= Numero de fallas presentadas por el sistema.
TDP= Total de dias del periodo de evaluacién

100%

Niveles de referencia: Entre 90% y 99%

- Menor a 89%

Responsable: Gerencia de Sistemas

Responsable: Formato de Reporte de Sistemas

Fuente: Diaria

Frecuencia de registro: Mensual

Reporte: Jefe de Sistemas

Usuarios: Junta Directiva

Aprobado por: Gerente General

Causas de variabilidad: Planificacion: Falta de desarrollo de labores de los

mantenimientos preventivos.
Gerenciales: Falta de apoyo a la inversion en mantenimiento y

recursos.
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Tabla 5.23

Ficha técnica de indicadores — Nivel de capacitacion del personal.

FICHA TECNICA DE INDICADORES — NIVEL DE CAPACITACION DEL PERSONAL

Obijetivos:

Formula:

Niveles de referencia:

Responsable:

Fuente:

Frecuencia de registro:

Reporte:
Usuarios:

Aprobado por:

Causas de variabilidad:

Responsable:

Medir el total de empleados del area de servicio al cliente

capacitado y adiestrado por medio de programas de desarrollo

profesional, referente al nimero de empleados.

Total personal capacitado

NCP =
Total personal de la empresa

Igual a 100%

Entre 90 y 99%

- Menor a 89%

Gerencia General

Plan Anual de capacitacion

Mensual

Mensual

Gerente de RRHH

Junta Directiva

Junta Directiva

Incumplimiento del Plan Anual de capacitacion

Falta de asignacion presupuestaria.

Errores en los planes de formacién en cuanto a periodicidad,

tiempo y calidad.
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5.5.2. Aplicacion de los indicadores para evaluar el desempefio organizacional.

Una vez desarrollados los indicadores, se procedié a su primera medicion, una vez

implementados los cambios en el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de

procedimientos para atender el servicio médico que contribuya a incrementar la

satisfaccion de los clientes en la empresa Servsegur S.A. el proceso de observacion y

medicion se realizé durante el afio 2022.

Niveles de ventas: En la Tabla 5.24 se indica el resultado relacionado con el nivel

de ventas:

Tabla 5.24.

Resultados del indicador de niveles de ventas 2022

Mes Ventas 2021 Ventas 2022 Variacion
Enero 60 958.82 64 134.19 5.21%
Febrero 60 461.40 60 958.82 0.82%
Marzo 65 908.15 67 164.14 1.91%
Abril 65 211.76 65 671.88 0.71%
Mayo 56 979.46 65 460.47 14.88%
Junio 47 777.19 57 078.95 19.47%
Julio 52 515.12 68 304.68 30.07%
Agosto 58 036.48 62 185.11 7.15%
Setiembre 54 678.89 64 686.21 18.30%
Octubre 57 974.30 67 995.99 17.29%
Noviembre 63 110.16 73787.38 16.92%
Diciembre 77 087.66 88 163.42 14.37%
Totales 720 699.40 805 591.22 11.78%

Nota. montos expresados en soles (S/).

Los resultados muestran la capacidad de la empresa de mantener un crecimiento

sostenido de las ventas en cada periodo, hasta alcanzar una variacién anual de 11.78%,

lo cual se ubica por encima de la meta de la empresa, la cual era 10%. Estas variaciones

se representan en la Figura 5.19:
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Figura 5.19.

Variaciones en los niveles de ventas (comparacion 2021-2022).
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Rendimiento econdmico: En la Tabla 5.25 se indica el resultado relacionado con

el rendimiento econémico:

Tabla 5.25.

Resultados del indicador de rendimiento econémico 2022

Mes Total Ingresos Total egresos Rendimiento
Enero 69 264.93 54 201.34 27.79%
Febrero 65 835.53 49 315.57 33.50%
Marzo 72 537.27 45 876.48 58.11%
Abril 70 925.63 45 880.88 54.59%
Mayo 70 697.31 54 342.35 30.10%
Junio 61 645.26 47 724.86 29.17%
Julio 73 769.05 57 520.91 28.25%
Agosto 67 159.92 52 342.51 28.31%
Setiembre 69 861.10 54 449.19 28.31%
Octubre 73 435.67 57 262.05 28.24%
Noviembre 79 690.37 62 174.60 28.17%
Diciembre 95 216.50 74192.43 28.34%
Totales 870 038.52 655 283.18 32.77%

Nota. montos expresados en soles (S/).

Los resultados del indicador demuestran la capacidad de la empresa de generar
beneficio econdmico con sus operaciones, para alcanzar un 32.77%, resultado superior a
la meta propuesta por la empresa (25%), lo que fue alcanzado con un incremento
sostenido en las ventas y una disminucién de los costos operacionales. En el Anexo 8 se

expone el detalle de los ingresos y egresos, informacion que sirviéo como fundamento
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para la construccion del indicador de rendimiento. En la Figura 5.19 se indica el
comportamiento del rendimiento financiero en los meses posteriores a la

implementacion:

Figura 5.20.

Variaciones en el rendimiento econémico.
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Nivel de satisfaccién de clientes: En la Tabla 5.26 se muestran los resultados

relacionados con el nivel de satisfaccion del cliente:

Tabla 5.26

Resultados del indicador de satisfaccion de clientes 2022

Mes Total pedidos Total pedidos sin Satisfa_ccién
procesados reclamos del cliente
Enero 5157 5112 99.13%
Febrero 4902 4 866 99.27%
Marzo 5401 5368 99.39%
Abril 5281 5234 99.11%
Mayo 5 264 5223 99.22%
Junio 4 590 4 547 99.06%
Julio 5493 5472 99.62%
Agosto 5001 4980 99.58%
Setiembre 5202 5180 99.58%
Octubre 5 468 5446 99.60%
Noviembre 5934 5902 99.46%
Diciembre 7090 7 062 99.61%
Totales 64 782 64 391 99.40%
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Los resultados del indicador demuestran la capacidad de la entidad de obedecer
con los requisitos del cliente en la emision, preparacion y entrega de sus Ordenes sin
reclamos por parte del cliente, para alcanzar un 99.4%, resultado superior a la meta
propuesta por la empresa (95%), lo que fue alcanzado con la disminucién de los reclamos
y la mejora en el tiempo de entrega. En la Figura 5.20 se indica el comportamiento del

rendimiento financiero en los meses posteriores a la implementacion:

Figura 5.21.

Variaciones en la satisfaccion de clientes 2022.
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Pedidos perfectos: En la Tabla 5.27 se indica el resultado relacionado con la
realizacion de pedidos perfectos y en la Tabla 5.28 se muestran estos resultados
expresados en indices. Los resultados del indicador muestran que la entidad produce los
pedidos a tiempo, completamente entregados, sin dafio y con la documentacion completa,
para alcanzar un 80.8%, resultado cercano a la meta propuesta por la empresa (80%), lo
que fue alcanzado con la disminucion de los reclamos, el cumplimiento de los procesos,

la gestién adecuada de informacidn y la mejora en los tiempos de entrega.
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Tabla 5.27.

Datos para la medicion del indicador de pedidos perfectos 2022

Pedidos
Pedidos Pedidos Pedidos recibidos con
Mes Total pedidos entregados a entregados  recibidos sin la
tiempo completos dafios documentacion
completa
Enero 5157 4716 5155 5157 5146
Febrero 4902 3563 4900 4902 4 898
Marzo 5401 3072 5400 5401 5401
Abril 5281 3568 5275 5281 5269
Mayo 5264 4138 5260 5262 5264
Junio 4590 3798 4580 4588 4580
Julio 5493 4424 5490 5493 5493
Agosto 5001 4 446 4991 5001 4990
Setiembre 5202 4434 5192 5202 5202
Octubre 5468 4711 5458 5 468 5 458
Noviembre 5934 5416 5925 5929 5924
Diciembre 7090 6 388 7088 7090 7090
Totales 64 782 52 674 64 714 64 773 64 714
Tabla 5.28.
Resultados del indicador de pedidos perfectos 2022
Pedidos
Pedidos Pedidos Pedidos recibidos con Nivel de
Mes entregados a entregados recibidos sin la pedidos
tiempo completos dafios documentacion  perfectos
completa
Enero 0.914 1.000 1.000 0.998 91.2%
Febrero 0.727 1.000 1.000 0.999 72.6%
Marzo 0.569 1.000 1.000 1.000 56.9%
Abril 0.676 0.999 1.000 0.998 67.3%
Mayo 0.786 0.999 1.000 1.000 78.5%
Junio 0.827 0.998 1.000 0.998 82.3%
Julio 0.805 1.000 1.000 1.000 80.5%
Agosto 0.889 0.998 1.000 0.998 88.5%
Setiembre 0.852 0.998 1.000 1.000 85.1%
Octubre 0.862 0.998 1.000 0.998 85.8%
Noviembre 0.913 0.999 0.999 0.998 90.9%
Diciembre 0.901 1.000 1.000 1.000 90.1%
Totales 0.810 0.999 1.000 0.999 80.8%

En la Figura 5.22 se indica el comportamiento del cumplimiento del pedido

perfecto en los meses posteriores a la implementacion:
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Figura 5.22.

Variaciones en el cumplimiento de pedidos perfectos 2022.
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Niveles de cumplimiento de reclamos: En la Tabla 5.29 se indica el resultado

relacionado con los niveles de cumplimiento de los reclamos de cliente:

Tabla 5.29.

Resultados del indicador de niveles de cumplimiento de los reclamos de clientes 2022

Total reclamos resueltos Ni_ve! de
Mes Total Reclamos a tiempo cumplimiento de

reclamos

Enero 45 35 77.78%
Febrero 36 31 86.11%
Marzo 33 28 84.85%
Abril 47 43 91.49%
Mayo 41 38 92.68%
Junio 43 40 93.02%
Julio 21 16 76.19%
Agosto 21 17 80.95%
Setiembre 22 18 81.82%
Octubre 22 20 90.91%
Noviembre 32 29 90.63%
Diciembre 28 25 89.29%
Totales 391 340 86.96%

Los resultados del indicador demuestran la capacidad de la empresa de responder
a los reclamos de los clientes en los tiempos predeterminados por la organizacion (menos

de 48 horas), para alcanzar un 86.96%, resultado que ain no alcanza la meta propuesta
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por laempresa (mayor a 90), por lo que se requiere incrementar los esfuerzos para mejorar
estos resultados. En la Figura 5.23 se indica los comportamientos de los niveles de

cumplimiento de los reclamos de cliente en los meses posteriores a la implementacion:
Figura 5.23.

Variaciones en el cumplimiento de los reclamos de cliente 2022.
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Economia de procesos: En la Tabla 5.30 se indica el resultado relacionado con la
economia de procesos. Los resultados del indicador demuestran las capacidades de la
entidad de cumplir con el ciclo operativo de acuerdo con el presupuesto asignado para
las operaciones, para alcanzar un exceso de 1.90% en relacion con lo planificado,
resultado que alcanza la meta propuesta por la empresa (menor a 2%). En la Figura 5.23
se indica los comportamientos de los niveles de cumplimiento de los reclamos de cliente

en los meses posteriores a su implementacion.
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Tabla 5.30.

Resultados del indicador economia de procesos 2022

Mes ng?gr%?;fo Gastos operacionales Variaciones
Enero 47 600.00 48 239.40 -1.34%
Febrero 42 900.00 43712.12 -1.89%
Marzo 38 600.00 39 764.95 -3.02%
Abril 39 200.00 39 851.53 -1.66%
Mayo 48 000.00 48 303.22 -0.63%
Junio 41 500.00 42 437.94 -2.26%
Julio 50 000.00 51 376.29 -2.75%
Agosto 45900.00 46 773.37 -1.90%
Setiembre 47 500.00 48 654.60 -2.43%
Octubre 50 000.00 51 144.10 -2.29%
Noviembre 54 500.00 55500.17 -1.84%
Diciembre 65 500.00 66 313.31 -1.24%
Totales 571 200.00 582 071.00 -1.90%

Nota. Montos expresados en soles (S/).

Figura 5.24.

Variaciones en el cumplimiento de la economia de procesos 2022.
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Tiempo de operacion: En la Tabla 5.31 se indica el resultado relacionado con los
tiempos de operacién. Los resultados del indicador demuestran las capacidades de la
entidad de obedecer con los ciclos de operacion estimados para sus procesos de entrega
de medicamentos (calculados en horas mensuales programadas), para alcanzar un exceso

de 187 horas/hombres adicionales (0.31%) resultado que se acerca a la meta propuesta
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por la empresa (0%). En la Figura 5.25 se indica los comportamientos de los niveles de

cumplimiento de los tiempos de operacion en los meses posteriores a su implementacion:

Tabla 5.31.

Resultados del indicador tiempos de operacion 2022

Mes Total Horas/hombre Total Horas/hombre Nivel de tiempo de
Programadas Trabajadas operacion
Enero 4872 4 880 0.16%
Febrero 4 640 4 660 0.43%
Marzo 5336 5 366 0.56%
Abril 4176 4190 0.33%
Mayo 5336 5345 0.17%
Junio 5104 5114 0.20%
Julio 4 408 4 408 0.00%
Agosto 5336 5350 0.26%
Setiembre 5104 5136 0.62%
Octubre 4872 4890 0.37%
Noviembre 5336 5350 0.26%
Diciembre 4872 4 890 0.37%
Totales 59 392 59 579 0.31%
Figura 5.25.
Variaciones en el cumplimiento de los tiempos de operacion 2022.
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Eficiencia de los sistemas de informacion: En la Tabla 5.32 se indica el resultado
relacionado con la eficiencia de los sistemas de informacioén. Los resultados del indicador

demuestran la capacidad de la empresa de mostrar un bajo nivel en la cantidad de fallas
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evidenciadas por el recurso tecnoldgico o por el sistema de la entidad en funcion al total
de dias del periodo, para alcanzar una eficiencia de 99.71%, con solamente 6 horas de
paradas por fallas en el sistema. El resultado se acerca a la meta propuesta por la empresa
(100%). En la Figura 5.26 se muestra el comportamiento de los niveles de cumplimiento

de dicho indicador en los meses posteriores a su implementacion:

Tabla 5.32.

Resultados del indicador eficiencia de los sistemas de informacion 2022

Mes Tot_a] de horas de Total_ de horas de.operacién Nivel de tie_n)po de
operacién programadas sin fallas en sistema operacién
Enero 168 167 99.40%
Febrero 160 160 100.00%
Marzo 184 183 99.46%
Abril 144 144 100.00%
Mayo 184 182 98.91%
Junio 176 176 100.00%
Julio 152 152 100.00%
Agosto 184 184 100.00%
Setiembre 176 176 100.00%
Octubre 168 167 99.40%
Noviembre 184 184 100.00%
Diciembre 168 167 99.40%
Totales 2,048 2,042 99.71%
Figura 5.26.

Variaciones en el cumplimiento de la eficiencia de los sistemas de informacion 2022.
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Nivel de capacitacion del personal:En la Tabla 5.33 se presenta el resultado
relacionado con el nivel de capacitacion del personal. Se demuestra que el total de
empleados del &rea de servicio al cliente fue capacitado y adiestrado por medio de
programas de desarrollo profesional, para alcanzar un nivel de 100%, resultado con el

que se logré la meta propuesta por la empresa (100%).

Tabla5.33

Resultados del indicador nivel de capacitacion del personal 2022

Descripcion Resultados
Trabajadores capacitados 29
Total trabajadores del area 29
Totales 100%

5.6. Fase de Cierre del proyecto

El proyecto cerrd con tres actividades: (a) estandarizacion en la documentacién y
procesos por medio de la adecuacion con los sistemas de informacion de la entidad; (b)
procedimiento para el manejo de los reclamos y (c) capacitacion del personal, para
adecuar las habilidades y competencias del talento humano de la entidad a la
incorporacion de las gestiones por procesos como filosofia de trabajo.

5.6.1. Estandarizacion en los documentos y procesos mediante la adecuaciéon con el

nuevo sistema de delivery de medicamentos.

La estandarizacion en documentos y procesos se cumplio atendiendo las actividades

descritas en la Tabla 5.34:
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Tabla 5.34.

Estandarizacion en documentos y procesos

Actividad Descripcion Responsable
Politica de calidad en Las politicas de calidad de las empresas es anticipar
documentos. las demandas y necesidades de los clientes,

Organizacién de la
documentacion.

Control de documentos
y registros.

proporcionar un servicio que cumpla o supere la
expectativa del cliente y satisfacerlos. Para obedecer
con este requisito, se establecieron y evaluaron
metas y se mejoré perennemente la eficacia del
proceso de documentacion.

El manual de operaciones es el documento de
referencia principal para las especificaciones de los
sistemas de gestion. Esto incluye principios de
procesos corporativos, responsabilidades, métodos y
acciones entre empresas.

Las instrucciones mencionadas en la fase de gestion
de documentacién determinan en detalle cdmo se
gestiona el documento y registro escrito dentro de
una organizacién. Esto garantiza la aprobacién de
toda la documentacién y el software relevantes, la
modificacion de los servicios de informacion, la
legibilidad, el empleo no intencionado y la
disponibilidad en el punto de uso.

Jefe de
Administracion y
Contabilidad

Gerente
Administrativo

Gerente
Administrativo

Mantenimiento de las
estrategias
implementadas

Seguimiento a
reclamos de los clientes
0 usuarios finales.

Renovacion del ciclo
de mejora.

Se crearon las actividades de comunicacion
adecuadas para que el personal comprendiera y se
adaptara a los cambios implementados de manera tal
de asegurar la sostenibilidad de las estrategias
implementadas en el tiempo y la medicién de los
resultados a través de indicadores de desempefio.

Fue prioritario establecer tiempos especificos para
atender los reclamos de los clientes y de esta manera
asegurar la calidad en el servicio. De igual manera,
se sensibiliz6 al personal a realizar procesos
correctos desde el inicio para evitar retrocesos y
asegurar la eficiencia econdmica de la entidad y la
satisfaccién del cliente.

Un espectro clave en la implementacion de la
filosofia de gestiébn por procesos es asegurar la
incorporacion de nuevas ideas de mejora en cada
ciclo de trabajo en la organizacion. Para esto se
sugiri6 la implementacion de sistemas de
reconocimiento a las sugerencias que el personal
propone para mejorar cada actividad y generar
nuevas mejoras a lo largo del tiempo.

Gerente de
Operaciones

Gerente de
Operaciones

Gerente de
Operaciones
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5.6.2. Procedimiento para el Manejo de Reclamos

Como respuesta al hecho de que no se alcanzé un nivel deseado en el indicador
relacionado con el manejo de reclamos, se propuso en la fase de cierre del proyecto
incorporar a las actividades propuestas un procedimiento para el manejo de reclamos el

cual se presenta a continuacion:

Obijetivo: Establecer una metodologia clara y eficiente para la gestion de reclamos
de los clientes, garantizando una adecuada atencion y solucion en un plazo maximo de
48 horas.

Responsabilidades:
Gerente de Operaciones:

a) Supervisar y aprobar las acciones propuestas para resolver el reclamo.
b) Monitorear el cumplimiento de los plazos de solucion.

Equipo de Atencion al Cliente:

a) Recibir y registrar los reclamos de los clientes.

b) Asignar un nimero de seguimiento a cada reclamo.

c) Verificar la informacion proporcionada por el cliente.

d) Clasificar los reclamos segun su naturaleza y gravedad.

Analista de Procesos Operativos:
a) Investigar las causas del reclamo.

b) Recopilar la informacién necesaria para la evaluacion.
c) Definir y planificar las acciones correctivas.

d) Implementar las acciones correctivas y verificar su eficacia.

Procedimiento:

1. Recepcidn del Reclamo:
a) El cliente se comunica mediante una Ilamada telefonica, correo o formulario web.
b) El equipo de atencion al cliente registra la informacion del reclamo en el sistema.

c) Se verifica que el reclamo esté completo y se solicita informacion adicional si es

necesario.
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d) Se clasifica el reclamo segun su tipo (entrega tardia, producto dafiado, etc.).
2. Evaluacion y Priorizacion:

a) Se evalua la gravedad del reclamo y su impacto en el cliente y la operacion.
b) Se priorizan los reclamos segln su urgencia y complejidad.

c) Se notifica al cliente la prioridad asignada y el plazo estimado de solucién.
3. Investigacion y Analisis:

a) El Area de Delivery inicia una investigacion para determinar las causas del reclamo
que ingresa al Contact Center de la aseguradora.

b) Se recopilan datos y testimonios de las partes implicadas en los procesos.
c) Se analiza la data para identificar las deficiencias en el servicio.
4. Respuesta al Cliente:

a) El Equipo de Atencidn al Cliente se comunica con el cliente para reconocer el reclamo

y expresar disculpas.
b) Se informa al cliente sobre las acciones que se llevaran a cabo para resolver el reclamo.

c) Se establece un compromiso con el cliente sobre el plazo de solucion y la comunicacion

futura.
5. Implementacion de acciones correctivas:

a) El Analista de Procesos Operativos define las acciones correctivas necesarias para

solucionar el reclamo.

b) Se planifican las acciones y se asignan responsabilidades a los involucrados.
c) Se ejecutan las acciones en el plazo establecido y se registra el progreso.

6. Seguimiento y Cierre:

a) El equipo de atencion al cliente realiza seguimientos periddicos para verificar el estado

de las acciones correctivas.

b) Se mantiene comunicacion con el cliente para mantenerlo informado sobre el progreso

de la solucidn.

¢) Una vez que el reclamo se ha resuelto, se cierra el registro en el sistema y se da por

concluida la gestion del reclamo.
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7. Registro y Reporte:
a) Todos los reclamos y las acciones tomadas se registran en una base de datos.

b) Se generan informes periddicos sobre los reclamos recibidos, las acciones tomadas y
los tiempos de respuesta.

c) La supervisora de Delivery realiza un analisis de los reclamos para identificar

tendencias y areas de mejora.

El cumplimiento de este procedimiento garantizara una gestion efectiva de los reclamos,
permitiendo una pronta solucion y manteniendo la satisfaccion del cliente con los

servicios brindados por la empresa (Ver Figura 5.27).
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Figura 5.27.

Flujograma del procedimiento para el manejo de reclamos.
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5.6.3. Programa de formacion al personal.

Se efectud un plan de formacién al personal de servicio al cliente para los conocimientos

de la implementacion del modelo de gestion por procesos para incrementar la satisfaccion

de los clientes y asegurar la calidad en las actividades internas, la empresa, tal como se

indica en la Tabla 5.35:

Tabla 5.35.

Plan de formacion al personal de servicio al cliente para el conocimiento de la

implementacion del modelo de gestion por procesos

Plan de formacién al personal

Objetivos del plan:

Desarrollar la competencia en el conocimiento de la gestion por procesos o

cambios en las modalidades de servicio segun el requerimiento del cliente.

Duracion:

16 horas académicas, en dos jornadas de 8 horas.

Dirigido a:

Personal del area de servicio al cliente

Moédulo 1. Inicio

Durante el progreso de un modelo de gestion basado en procesos para
atender a los usuarios finales de la empresa, el requisito expresado por el
cliente siempre tiene la maxima prioridad. Este requisito del cliente se
captura a través de diferentes medios de comunicacién y en varios niveles
funcionales dentro de la entidad. En base a estos requisitos, son agrupados

y evaluados por la direccidn para definir proyectos de desarrollo.

Modulo 2. Concepto

En la siguiente fase conceptual, los analisis de riesgo son realizado por el
equipo de trabajo que se ha determinado y se crean actividades con base en
el requisito del Cliente. También se crea especificaciones y planes de
trabajo iniciales basados en la definicién aproximada.

Médulo 3. Disefio y

desarrollo

En esta fase el servicio se desarrolla en profundidad sobre la base de los
requerimientos y atendiendo las capacidades de la organizacion, la
disponibilidad de recursos de transporte, la comunicacion con los agentes
farmacéuticos o proveedores de medicamentos la planificacion en el tiempo

para las entregas.
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Médulo 4. Validacion Para las validaciones todos los criterios fundamentales se verifican

nuevamente y se revisan o finalizan si es necesario, para incorporar cambios
al modelo de gestion por procesos implementado, incorporar nuevos
métodos de negocio o adaptarse a los requerimientos del cliente principal

para satisfacer al usuario final

Médulo 5. Produccién Las validaciones exitosas con una prueba piloto son seguidas de la

implementacion de la nueva actividad, también se crea y proporciona el

material y la documentacién de formacién necesarios.

Médulo 6. Cierre del Después de la incorporacion del cambio al modelo de gestién por procesos,

proceso. toda la documentacion relacionada con el proyecto se archivara

oficialmente. Si lo desea, también se puede registrar la leccion aprendida

del proyecto y guardarlas con otros documentos.

Modulo 7. Cambios en el  Este se debe cumplir en caso de una modificacion técnica del documento o

disefio proceso en el sistema, por cambios en las especificaciones, requisito del

cliente o por un resultado de la prueba interna/externa, segun las estrategias

acordadas entre los miembros del grupo de trabajo

Nota. Al final del proceso de capacitacion se realizé una evaluacién del personal para validar el proceso el
cual implicaba una calificacion superior al 80% para ser considerado un procedimiento eficaz.

5.7. Validacion y evaluacion de la propuesta de mejora

A medida que se realiz6 el desarrollo de la propuesta de mejora, se cumplié con la

gjecucion de cada una de las etapas del andlisis de costo beneficio para las

implementaciones de un modelo basado en la gestion por procesos:

a)

b)

d)

Identificacion de inversion necesaria: En esta etapa se identificaron todos los costos
que implicara la implementacion del modelo de gestion por procesos. Esto incluy6
los gastos en capacitacion del personal, adquisicion de herramientas y tecnologias
necesarias, consultorias, entre otros.

Costos relevantes: Se determinaron los costos que seran afectados directamente por
la implementacion del modelo. Esto puede incluir costos operativos, costos de
reprocesamiento, gastos administrativos, costos de recursos humanos, entre otros.
Proyeccién del flujo de caja en dos escenarios: Se proyectd el flujo de caja de la
empresa en dos escenarios: uno en el que se implementa el modelo de GBP y otro en
el que no se realiza ninguna implementacion. Esto permite comparar los resultados
y determinar el impacto financiero de la implementacion.

Determinacion de los ingresos y egresos incrementales: En esta etapa se calcularon

los ingresos y egresos adicionales que se obtendrdn como resultado de la
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implementacion del modelo. Esto incluye incrementos en la eficiencia operativa,
reduccidn de costos, aumento de ingresos por mejoras en la calidad de servicio, entre
otros.

e) Indicadores financieros: Se calcularon el indicador financiero clave como la TIR
(Tasas Internas de Retorno), VAN (Valor Actual Neto), razon costo beneficio y
tiempo de retorno. Estos indicadores permiten evaluar la viabilidad econdémica del

proyecto y determinar si los beneficios superan los costos de la implementacion.

De esta manera, el analisis de costo beneficio se enfoca en evaluar si la inversion
necesaria para efectuar el modelo de gestion por procesos es justificada por los beneficios
econdmicos que se obtendran a lo largo del tiempo. Si los indicadores financieros
muestran resultados favorables, la implementacién del modelo se considera viable y

beneficiosa para la empresa y sus socios.
5.7.1 Inversiones

En la Tabla 5.36 se muestra el detalle de los costos asociados a la inversion necesaria
para la implementacion del redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos

que contribuya a aumentar la satisfaccion del cliente en la empresa:
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Tabla 5.36.

Inversiones.
Descripcion Costos (S/)
Compra del sistema de informacion 35,900.00
Capacitacion al personal 1,240.00
Sueldos y salarios investigadores 22,100.00
Sueldos y salarios personal de apoyo 13,310.00
Materiales y articulos de oficina 350.00
Totales 72,900.00

5.7.2. Costos relevantes

En la Tabla 5.37 se muestra el costo relevante para los mantenimientos del modelo en el

tiempo, los cuales se deben incorporar anualmente a los gastos de la empresa:

Tabla 5.37.

Costos relevantes.

Descripcion Costos (S/)
Mantenimiento del software 1,850.00
Servicio técnico y asistencia al usuario 650.00
Totales 2,500.00

5.7.3. Beneficios del proyecto

El redisefio y despliegue del sistema de gestion de procesos en la empresa Servsegur S.A.
representd un esfuerzo estratégico y proactivo para optimizar la calidad del servicio
médico brindado a sus clientes y aumentar la satisfaccién general de estos. Este analisis
se efectud con el propdsito de abordar diversas areas de gestion, incluyendo informacion,
gestion de clientes, documentacion y gestion de entregas, con el fin de maximizar el

proceso interno y externo de la entidad.

Los beneficios obtenidos con la implementaciéon de este modelo de gestion de
procesos fueron notables y han tenido un impacto positivo en la organizacion. En primer
lugar, la empresa logré una capacidad mejorada para solucionar rapidamente a la
necesidad y expectativa de su cliente. Esto resulté en una mayor satisfaccion del cliente
y una mayor fidelidad a la empresa, lo que a su vez contribuy6 a mejorar la imagen de la

marca y la reputacion de Servsegur S.A. en el mercado.
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Ademas, el redisefio del proceso y la optimizacion de las gestiones del cliente y
entregas permitieron una reduccion significativa en el costo operativo de la entidad. La
eliminacion de procesos innecesarios y la automatizacion de ciertas tareas aumentaron la
eficiencia y la productividad del personal, lo que resulté en una mayor rentabilidad para

la empresa.

La simplificacion de los procesos también facilité la operatividad interna, lo que
permitié una mejor coordinacion entre los distintos departamentos y una comunicacion
maés fluida entre ellos. Esto llevé a una mayor eficiencia en las tomas de decisiones y una

mejor coordinacion en la ejecucion de las acciones diarias.

Asimismo, las implementaciones de los sistemas de gestiobn de procesos
permitieron una mejor organizaciéon y almacenamiento de la informacién relevante, lo
que facilitd el acceso rapido y seguro a los datos necesarios para tomar decisiones
informadas y estratégicas. Esto llevd a una mayor destreza de adaptacién al cambio en el
contexto empresarial y una mejor capacidad para anticipar las necesidades futuras de los

clientes.

En ultima instancia, los beneficios obtenidos con este proyecto de tesis han
transformado la operacion de Servsegur S.A., posicionandola como una empresa mas
competitiva y orientada al cliente en el sector de apoyo logistico a empresas de seguros.
La capacidad de respuesta méas rapida a la necesidad y expectativa del cliente, la
reduccion de costos, la mejora de la productividad, la simplificacion de los procesos y
una operacion mas eficiente en general han fortalecido la posicion de la empresa en el

mercado y han contribuido a su crecimiento sostenible a lo largo del tiempo.

Ademas, estos beneficios han generado un impacto positivo en la satisfaccion de
los clientes, lo que ha afianzado la relacion con ellos y ha generado una mayor lealtad
hacia la marca. En conclusion, el proyecto de implementacion del sistema de gestion de
procesos ha sido un éxito rotundo para Servsegur S.A., beneficiando tanto a la empresa

como a sus clientes y posicionandola como una organizacion lider en su sector.
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5.8. Evaluacion de las mejoras.
5.8.1. Evaluacién descriptiva.

Para la evaluacion de las mejoras, se hizo una comparacion entre los indicadores
base y su medicion posterior al cierre del afio 2022. En la Tabla 5.38 se indican los
resultados relacionados con la eficacia de la gestion de servicio al cliente, medido como
la habilidad que demostro la entidad para consumar las entregas en los tiempos

establecidos:

Tabla 5.38.

Resultados de la eficacia de la gestién de servicio al cliente afio 2022.

Meses Servicios realizados Entregas a tiempo Nivel de eficacia
Enero 5157 4716 0.914
Febrero 4902 3563 0.727
Marzo 5401 3072 0.569
Abril 5281 3568 0.676
Mayo 5264 4138 0.786
Junio 4 590 3798 0.827
Julio 5493 4424 0.805
Agosto 5001 4 446 0.889
Setiembre 5202 4434 0.852
Octubre 5468 4711 0.862
Noviembre 5934 5416 0.913
Diciembre 7090 6 388 0.901
Totales 64 782 52 674 0.813

El resultado indica que se logré un nivel de eficacia del 81.3%, lo cual representa
una mejora del 8.96% en contraste con la media de los tres afios preliminares a la
implementacién de las mejoras basadas en gestion por procesos. De igual manera se
aprecia un incremento del 21.4% en la cantidad de 6rdenes entregadas, lo que demuestra
la capacidad de la entidad en acrecentar su nivel de eficacia a la vez de incrementar la
cantidad de servicios realizados. En la Tabla 5.39 y la Figura 5.28 se indican las

comparaciones entre ambos periodos para apreciar las mejoras alcanzadas:
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Tabla 5.39.

Resultados de la eficacia de la gestion de servicio antes y después de la implementacion.

Meses

Antes de la implementacién (2019-2021)

Después de la implementacion (2022)

Promedio

Promedio

Promedio : Servicios Entregas a Nivel de
g Entregas a Nivel de . . .
Servicios . . realizados tiempo eficacia
tiempo eficacia
4601 3230 0.702 5157 4716 0.914
Enero
4098 2806 0.685 4902 3563 0.727
Febrero
3404 2240 0.658 5401 3072 0.569
Marzo
) 3402 2539 0.746 5281 3568 0.676
Abril
4132 2910 0.704 5264 4138 0.786
Mayo
) 3625 2618 0.722 4 590 3798 0.827
Junio
uli 4 351 3351 0.770 5493 4424 0.805
ulio
4171 2 865 0.687 5001 4 446 0.889
Agosto
) 4 255 3196 0.751 5202 4 434 0.852
Setiembre
4 440 3308 0.745 5468 4711 0.862
Octubre
) 4742 3587 0.756 5934 5416 0.913
Noviembre
o 5696 4189 0.735 7090 6 388 0.901
Diciembre
Totales 50917 36 839 0.724 64 782 52 674 0.813
Diferencia 8.96%
Figura 5.28.

Variaciones en la eficacia de la gestion de servicio al cliente afios 2019-2022.
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En relacion con el segundo indicador, reclamos de los clientes, en la Tabla 5.40

se indica el resultado alcanzado después de la implementacion:

Tabla 5.40

Resultados de los reclamos recibidos de los clientes afio 2022.

Meses Servicios realizados Reclamos recibidos Nivel de servicio
Enero 5157 45 0.991
Febrero 4902 36 0.993
Marzo 5401 33 0.994
Abril 5281 47 0.991
Mayo 5264 4 0.992
Junio 4590 43 0.991
Julio 5493 21 0.996
Agosto 5001 21 0.996
Setiembre 5202 22 0.996
Octubre 5468 22 0.996
Noviembre 5934 32 0.995
Diciembre 7090 28 0.996
Totales 64 782 391 0.994

El resultado indica que se logro un nivel de servicio del 99.4%, lo cual representa

una mejora del 1.87% en contraste con la media de los tres afios preliminares a la

implementacién de las mejoras basadas en gestion por procesos, ya que del total de

servicios realizados (64,782) se recibieron reclamos de los clientes en 391 casos. En la

Tabla 5.41 y la Figura 5.29 se indican las comparaciones entre ambos periodos para

apreciar las mejoras alcanzadas:
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Tabla 5.41.

Resultados de los niveles de servicio antes y después de la implementacion.

Antes de la implementacion (2019-2021) Después de la implementacion (2022)
Meses Servicios Reclamos Nivel de Servicios Reclamos Nivel de
realizados recibidos servicio realizados recibidos Servicio
Enero 4601 82 0.982 5157 45 0.991
Febrero 4098 88 0.979 4902 36 0.993
Marzo 3404 96 0.972 5401 33 0.994
Abrril 3402 105 0.969 5281 47 0.991
Mayo 4132 107 0.974 5264 41 0.992
Junio 3625 101 0.972 4590 43 0.991
Julio 4351 103 0.976 5493 21 0.996
Agosto 4171 113 0.973 5001 21 0.996
Setiembre 4255 108 0.975 5202 22 0.996
Octubre 4440 113 0.975 5 468 22 0.996
Noviembre 4742 115 0.976 5934 32 0.995
Diciembre 5696 126 0.978 7090 28 0.996
Totales 50 917 1258 0.975 64 782 391 0.994
Diferencia -1.87%
Figura 5.29.

Variaciones en los niveles de servicio al cliente afios 2019-2022.
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En relacidn con el tercer indicador, costos por reprocesos, en la Tabla 5.42 se

indica el resultado alcanzado después de la implementacion:

Tabla5.42

Resultados de costos por reprocesos afio 2022.

Costos operativos

Meses totales Costos por reprocesos % costos adicionales
Enero 48 239.40 420.75 0.87%
Febrero 43712.12 336.60 0.77%
Marzo 39 764.95 308.55 0.78%
Abril 39851.53 355.30 0.89%
Mayo 48 303.22 383.35 0.79%
Junio 42 437.94 355.30 0.84%
Julio 51 376.29 243.10 0.47%
Agosto 46 773.37 196.35 0.42%
Setiembre 48 654.60 205.70 0.42%
Octubre 51 144.10 243.10 0.48%
Noviembre 55 500.17 299.20 0.54%
Diciembre 66 313.31 261.80 0.39%
Totales 582 071.00 3,609.10 0.62%

Nota. montos expresados en soles.

El resultado indica que se logré un nivel de costos adicionales por reprocesos del

0.62% del total de costos operativos, lo cual representa una mejora del 1.87% en contraste

con la media de los tres afios preliminares a la implementacion de las mejoras basadas en

gestion por procesos, ya que del total de costos operativos totales (S/582,071.00) se

realizaron costos adicionales por reprocesamiento de 6rdenes de S/ 3,609.10. En la Tabla

5.43 y la Figura 5.30 se indican las comparaciones entre ambos periodos para apreciar

las mejoras alcanzadas:
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Tabla 5.43.

Resultados de los niveles de servicios antes y después de la implementacion.

Antes de la implementacion (2019-2021) Después de la implementacion (2022)
Meses Costos Costos por % COstos Costos Costos por % costos
operativos . operativos .
reprocesos adicionales reprocesos adicionales

totales totales
Enero 39 747.82 779.96 1.96% 48 239.40 420.75 0.87%
Febrero 38 339.48 833.99 2.18% 43712.12 336.60 0.77%
Marzo 37 818.24 912.25 2.41% 39 764.95 308.55 0.78%
Abril 38 496.92 997.15 2.59% 39851.53 355.30 0.89%
Mayo 40 964.98 1014.50 2.48% 48 303.22 383.35 0.79%
Junio 40 800.16 954.18 2.34% 42 437.94 355.30 0.84%
Julio 40 858.36 972.60 2.38% 51 376.29 243.10 0.47%
Agosto 40 735.91 1073.30 2.63% 46 773.37 196.35 0.42%
Setiembre 38 052.04 1025.73 2.70% 48 654.60 205.70 0.42%
Octubre 39 334.70 1071.26 2.72% 51 144.10 243.10 0.48%
Noviembre 41 841.72 1 086.57 2.60% 55 500.17 299.20 0.54%
Diciembre 41 384.66 1190.31 2.88% 66 313.31 261.80 0.39%
Totales 478 375.00 11911.79 2.49% 582 071.00 3609.10 0.62%
Diferencia -1.87%

Nota. montos expresados en soles.

Figura 5.30.

Variaciones en los costos por reprocesos afios 2019-2022.
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5.8.2 Validacion de hipotesis

Para validar los resultados estadisticos mostrados en el analisis descriptivo, se
propusieron hipdtesis para demostrar estadisticamente el impacto de las mejoras
propuestas. Con el objetivo de evaluar las hipotesis planteadas, se describe el proceso de
la prueba de normalidad manejando el estadistico de Shapiro-Wilk. La prueba se realizo

con el objetivo de evaluar si los datos siguen con distribuciones normal o no.

La regla de decision establecida resalta que si el valor obtenido para el p-valor es
menor o igual a 0.05 (nivel de significancia o), se rechaza la hipotesis nula (Ho)
concluyendo que los datos no siguen distribuciones normales. En este caso, se acepta la
hipétesis alternativa (Ha), que plantea que los datos no siguen distribuciones normales.
Por otro lado, si el valor obtenido para el p-valor es mayor a 0.05, no se rechaza la
hip6tesis nula, concluyendo que los datos siguen distribuciones normales. Los resultados
del andlisis inferencial del instrumento de acopio de informacion, con el objetivo de

determinar la distribucién de los datos, se presentan en la Tabla 5.44:
Tabla 5.44.

Prueba de normalidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Shapiro-Wilk*
Estadistico gl Sig.
DIMEN1_1 Eficacia. 0.766 24 0.000
DIMENZ1_2 Nivel de servicio 0.984 24 0.000
DIMENZ1_3 Nivel de costos. 0.016 24 0.000
VARIABLE1 Gestion de servicio al cliente 0.589 24 0.000

(*) Con coeficiente de correccién Lilliefors
Fuente: Base de datos de SPSS IBM versién 26.0

Las variables y dimensiones del estudio exhiben un p-valor de 0.000, el cual es
inferior a 0.05, lo que conlleva a rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa (Ver base de datos en Anexo 9). Estos resultados sugieren que las variables y
dimensiones examinadas no se ajustan a una distribucion normal. Por consiguiente, se
opto por emplear el estadistico T de Student para analizar las disparidades antes y después

del estudio.
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Hipdtesis general

Ho= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los

servicios médicos no contribuye de manera positiva y significativa a mejorar la gestion

de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

Ha= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los

servicios medicos contribuye de manera positiva y significativa a mejorar la gestion de

servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

Tabla 5.45.

Resultado estadistico descriptivo de las medias de la gestion de servicio al cliente

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion
Gestion de servicio al cliente antes 12 0.5739 0.0147
Gestion de servicio al cliente después 12 0.6035 0.0002
N valido (por lista) 24

Se observa un aumento en la media de la gestion de servicio al cliente antes y

después de la implementacion, pasando de 0.5739 a 0.6035. Segun la regla de decision,

es apropiado aseverar que aceptamos la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis

nula. Luego, considerando que ambas muestras son paramétricas, manejando el

estadistico t de Student para las muestras relevantes para comprobar si es correcto aceptar

la hipétesis alternativa.

Tabla 5.46.

Resultado para muestras relacionadas de Prueba T de Student para la gestién de

servicio al cliente.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencia emparejada

95% de intervalo de

Desv. Desv. .
o confianza de la )
Desviacio Error diferencia Sig.
Media n promedio Infer. Super. t gl (bilateral)
Gestionde servicioal o 5gg5 00148  0.3763 -0.0140 03575 14128 24  0.000

cliente antes
Gestion de servicio al
cliente después
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Se puede verificar que mediante la prueba T para la gestion de servicio al cliente
antes y después el valor de significancia es menor a 0.05 lo que confirma que es correcto
aseverar que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula; concluyendo que
el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los servicios
médicos contribuye de manera positiva y significativa a mejorar la gestion de servicio al

cliente en la empresa Servsegur S.A.

Hipdtesis especifica 1

Ho= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos no contribuye de manera positiva y significativa a incrementar la

eficacia de la gestion de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

Ha= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar la eficacia
de la gestion de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

Tabla 5.47.

Resultados estadisticos descriptivos de las medias de la eficacia de la gestion de servicio

al cliente.
Estadisticos descriptivos
N Media Desv. Desviacion
Eficacia de la gestion antes 12 0.7219 0.0441
Eficacia de la gestion después 12 0.8101 0.0011
N valido (por lista) 24

Se infiere un incremento en la media de eficacia de la gestion de servicio al cliente
antes y después de las implementaciones, pasando de 0.7219 a 0.8101. De acuerdo con
la regla de decision, es apropiado aseverar que aceptamos la hipotesis alternativa y se
rechaza la hipdtesis nula. Luego, considerando que ambas muestras son paramétricas,
usando el estadistico t de Student para las muestras relevantes para verificar si es correcto

aceptar la hipdtesis alternativa.
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Tabla 5.48.

Resultado para muestras relacionadas de Prueba T de Student para la gestion de

servicio al cliente.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencia emparejada

Desv. 95% de intervalo de .
Desv. Error confianza de la diferencia Sig.
Media  Desviacion promedio Infer. Super. t gl (bilateral)
5:;22(:'&1 delagestion 7660 .00441 01403  -0.0419  0.1332 18384 24  0.000
Eficacia de la gestion
después

Se puede verificar que mediante la prueba T para la gestion de servicio al cliente
antes y después el valor de significancia es inferior a 0.05 lo que corrobora que es correcto
aseverar que aceptamos la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula; concluyendo
que el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar la eficacia

de la gestion de servicio al cliente en la empresa Servsegur S.A.

Hipotesis especifica 2

Ho= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos no contribuye de manera positiva y significativa a incrementar los
niveles de servicio en la empresa Servsegur S.A.

Ha= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar los niveles

de servicio en la empresa Servsegur S.A.

Tabla 5.49.

Resultados estadisticos descriptivos de las medias de reclamos recibidos del cliente

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion
Niveles de servicio antes 12 0.9750 0.0195
Niveles de servicio después 12 0.9938 0.0007
N valido (por lista) 24
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Se infiere un incremento en la media de los niveles de servicio antes y después de
la implementacion, pasando de 0.9750 a 0.9938. Conforme la regla de decision, es
apropiado aseverar que aceptamos la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula.
Luego, considerando que ambas muestras son paramétricas, usando el estadistico t de
Student para las muestras relevantes para verificar si es correcto aceptar la hipotesis

alternativa.
Tabla 5.50.

Resultados para muestras relacionadas de Prueba T de Student para los niveles de

servicio.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencia emparejada

Desv. 95% de intervalo de
Desyv. Error confianza de la diferencia Sig.
Media  Desviacion promedio Infer. Super. t gl (bilateral)

Niveles deservicioal 9844 00094 -00088  -0.0090  -0.0083 23.626 24  0.000

cliente antes
Niveles de servicio al
cliente después

Se puede verificar que mediante la prueba T para los niveles de servicio antes y
después, el valor de significancia es inferior a 0.05 lo que corrobora que es correcto
aseverar que aceptamos la hipoétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula; concluyendo
que el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a incrementar los niveles

de servicio en la empresa Servsegur S.A.

Hipotesis especifica 3

Ho= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios medicos no contribuye de manera positiva y significativa a a disminuir los

costos por reprocesos en la empresa Servsegur S.A.

Ha= El redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a a disminuir los costos

por reprocesos en la empresa Servsegur S.A.
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Tabla 5.51.

Resultados estadisticos descriptivos de las medias de los costos por reprocesos

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion
Costos por reprocesos antes 12 0.0249 -0.0092
Costos por reprocesos después 12 0.0064 0.0002
N valido (por lista) 24

Se aprecia una disminucion en la media de los costos por reprocesos antes y
después de la implementacion, pasando de 0.0249 a 0.0064. Segun la regla de decision,
es apropiado aseverar que aceptamos la hipotesis alternativa y se rechaza la hipdtesis
nula. Luego, considerando que ambas muestras son paramétricas, manejando el
estadistico t de Student para las muestras relevantes para comprobar si es correcto aceptar

la hipotesis alternativa.

Tabla 5.52.

Resultados para muestras relacionadas de Prueba T de Student para la gestién de

servicio al cliente.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencia emparejada
95% de intervalo de

Desv. confianza de la diferencia
Desv. Error Sig.
Media  Desviacién promedio Infer. Super. t gl (bilateral)

Gestion de servicioal 5156 00092  0.9974 0.0088 09475 0375 24  0.000

cliente antes
Gestion de servicio al
cliente después

Se puede verificar que mediante la prueba T para la gestion de servicio al cliente
antes y después el valor de significancia es inferior a 0.05 lo que corrobora que es correcto
aseverar que aceptamos la hipoétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula; concluyendo
que el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender los
servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a a disminuir los costos

por reprocesos en la empresa Servsegur S.A.
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5.8.3 Resultados.

Para hacer un analisis comparativo de los beneficios econdmicos del modelo
implementado, se hizo una proyeccion bajo el escenario de no realizar ninguna
implementacién, y luego se compard con la proyeccion bajo la cual se realizo la
implementacion tomando en cuenta las mejoras en los ingresos y en la reduccion de
costos. En la Tabla 5.53 se resalta las proyecciones del flujo de caja sin implementaciones

y en la Tabla 5.54 se indica las proyecciones del flujo de caja con implementaciones.

Justificacion de la inversion: Para evaluar la inversion realizada, se consideraron
los factores propuestos por Ghajargar et al. (2016) que incluian: comunicacion de la
nueva estrategia de la empresa a todo el personal, actualizaciones a los servicios de
informacion y comunicacion de la empresa para estandarizar los procesos, capacitacion
para adecuar los conocimientos a la nueva estrategia. De manera similar, Diaz & Pefia,
(2022) disefiaron una estrategia de inversion que incluia: desarrollo de la nueva estructura

organizacional, adecuacién de tecnologia y capacitacion al personal.

Justificacion del tiempo: a pesar de que en la literatura existente se plantean
diversos plazos de tiempo para desarrollar un modelo de gestidén por procesos, para la
presente investigacion se propuso un plan de 6 meses sugerido por la directiva de la
empresa. Un esquema de tiempo similar fue utilizado por Cruz (2018) para implementar
una propuesta de mejora del servicio de entrega de un operador logistico aplicando la
metodologia de Lean Office.

Beneficios de la propuesta: de manera general, los resultados obtenidos se asocian
con: (a) simplificacion de los procesos de la empresa, (b) respuesta mas rapida a la
necesidad y expectativa del cliente; (c) aumento de la eficiencia de la operacion de la
organizacion; (d) reduccion los costos de los procesos en curso y (e) mejora de la
cooperacion con clientes externos e internos. Estos hallazgos se alinean con el modelo
denominado Gestion de Procesos en Compafiias de Seguros de Gasiorkiewicz y Krul
(2019), el cual propone que la implementacion de la GBP debe orientarse a incrementar
la capacidad de responder mas rapido a la necesidad y expectativa del cliente; reducir
costos, mejorar la productividad y contribuir con la flexibilidad de la empresa. De igual
manera, Carrasco et al. (2018) alcanzaron con un modelo basado en procesos la
disminucion de costos de distribucion, asegurar el crecimiento de las ventas, mantener la

calidad de atencion al cliente y Procesos agiles para la entrega de productos.
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Tabla 5.53.

Proyeccion del flujo de caja sin implementacion.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO SIN IMPLEMENTACION

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

INGRESOS

Ventas de servicios 720 699 756 734 794 571 834 300 876 015
Otras ventas 14 414 15135 15891 16 686 17 520
TOTAL INGRESOS 735113 771 869 810 463 850 986 893 535
EGRESOS

Costos operacionales (S/.) 563 280 591 444 621 016 652 067 684 670
Gastos adicionales por reprocesamiento (S/.) 18,311 19 227 20 188 21197 22 257
Gastos de administracion y ventas (S/.) 36,756 38 593 40523 42 549 44 677
Gastos generales (S/.) 22 053 23 156 24 314 25 530 26 806
TOTAL EGRESOS 640 400 672 420 706 041 741 343 778 410
Utilidad bruta 94 713 99 449 104 421 109 642 115125
Impuesto a la Renta (29.5%) 27 940 29 337 30 804 32 345 33962
Utilidad neta 66 773 70 111 73617 77 298 81 163
Flujo de inversion - - - - -
Flujo neto econémico 66 773 70111 73617 77 298 81163

“Nota. en esta tabla se presenta las proyecciones de flujo de caja en el escenario de no haberse realizado ninguna implementacion, para lo cual se manejan como datos de
referencias los resultados del Gltimo afio antes de la implementacion del modelo (2021), con una tasa interanual de crecimiento del 5%, de acuerdo con las politicas de la

organizacion.”
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Tabla 5.54.

Proyeccion del flujo de caja con implementacion.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO CON IMPLEMENTACION

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

INGRESOS

Ventas de servicios 805 591 845 871 888 164 932 573 979 201
Otras ventas 16 112 16 917 17 763 18 651 19584
TOTAL INGRESOS 821 703 862 788 905 928 951 224 998 785
EGRESOS

Costos operacionales (S/.) 582 071 611 175 641 733 673 820 707 511
Gastos adicionales por reprocesamiento (S/.) 3609 3790 3979 4178 4387
Gastos de administracion y ventas (S/.) 41 085 43 139 45 296 47 561 49 939
Gastos generales (S/.) 24 651 25 884 27178 28 537 29 964
TOTAL EGRESOS 651 416 683 987 718 187 754 096 791 801
Utilidad bruta 170 287 178 801 187 741 197 128 206 985
Impuesto a la Renta (29.5%) 50 235 52 746 55 384 58 153 61 060
Utilidad neta 120 052 126 055 132 357 138 975 145 924
Flujos de inversion 72900 2 500 2 500 2 500 2 500 2500
Flujo neto econémico -72 900 44 652 123 555 129 857 136 475 143 424

“Nota. en esta tabla se presenta las proyecciones de flujo de caja en el escenario de los resultados esperados después de la implementacion, para lo cual se manejan como datos
de referencias los resultados del primer afio después de la implementacion del modelo (2022), con una tasa interanual de crecimiento del 5%, de acuerdo con las politicas de la
organizacion. Con las diferencias obtenidas en el ingreso y egreso se plante6 en la Tabla 5.55 una proyeccion de flujos de caja incrementales para la determinacion del VAN,
TIR y la razon costo beneficio.”
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Tabla 5.55.

Proyeccion del flujo de caja incremental, VAN, TIR y razdn costo-beneficio.

FLUJO DE CAJA INCREMENTAL

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS ADICIONALES 86 590 90919 95 465 100 238 105 250
EGRESOS OPERACIONALES
(INCREMENTAL) (CON PY-SIN PROY) 11 016 11 567 12 145 12 753 13 390
INVERSION 85 400
FLUJO DE CAJA INCREMENTAL -85 400 75573 79 352 83 320 87 486 91 860
TASA DE DESCUENTO (WAAC) 15%
VAN 190 793
TIR 89%
B/C BENEFICIOS 276 193

COSTOS 85400
B/C 3.23

“Nota. con el resultado del flujo de caja incremental se hizo el cdlculo del valor actualizado que se determind en S/ 190 793, y una tasa interna de retorno del 89%, siendo

superior a la tasa de descuento de referencia de la empresa (15%), con lo que se demuestra la factibilidad y la sostenibilidad de la propuesta en el tiempo. De igual manera se
obtiene una razdn de costo beneficio de 3.23 soles por cada unidad monetaria invertida (Ver Tabla 5.56).”
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Tabla 5.56.

Calculo del tiempo de retorno de la inversion.

PB
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO -85 400 65 716 60 002 54 784 50 020 45 671

FLUJO ACUMULADO -19 684

EN 12 MESES 65 716

EN X MESES 85 400

X 15.6

PB TIEMPO DE RECUPERO DE LA INVERSION = 15.6 MESES

“Nota. con los datos obtenidos en las tablas anteriores se calculé el tiempo de recuperacion de la inversion el cual se estimd en 15.6 meses, en otras palabras, un aproximado
de 1 afio y cuatro meses.”
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Para obtener una vision mas amplia de los resultados financieros del estudio, se
hizo una comparacion con los principales KPI de las empresas de apoyo al sector seguros,
de acuerdo con los datos ofrecidos por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS),
los cuales se presentan en el Anexo 10. Hay que indicar al respecto que la comparacion
de los resultados obtenidos en el estudio con los referenciales del mercado estuvo limitada
a que la informacion mostrada se circunscribe Gnicamente a los resultados financieros de
la empresa y no se han publicado indicadores respecto a los niveles de desempefio o de
satisfaccion al cliente.

De la comparacion de resultados, se obtuvo que los gastos de personal de la
empresa representan el 76.62% del total de sus ingresos totales, mientras que la media
referencial del sector de apoyo a las empresas aseguradoras es del 37.26%. Esta brecha
entre los gastos de la empresa en comparacion con otras organizaciones se debe
basicamente a que la principal fuente de egresos de la organizacion es el pago al personal,

y no tiene otra fuente significativa de egresos o gastos.

Por su parte, la utilidad neta reportada para la empresa después del primer afio de
implementacion de las mejoras es de 9.08%, muy por encima de la media del mercado
que se ubico en 1.84% para fines del afio 2022. Por su parte, el disponible se ubico en
12.88% de total de ingresos, en comparacion con el 23.13% reportado en empresas de
apoyo al sector seguros para el cierre de 2022. De igual manera hay que hacer notar que
estas empresas de apoyo al sector seguros son basicamente ajustadores y peritos de
seguros, y que a la fecha del cierre de la investigacién ain no se han determinado
indicadores de desempefio o reportes financieros para empresas que presten servicios

exclusivamente de entrega de medicamentos para las empresas aseguradoras

Una vez realizadas las proyecciones econémicas de la propuesta, se procedio a
elaborar una matriz de riesgos, con el proposito de identificar, evaluar y priorizar posibles
amenazas que puedan afectar su éxito, permitiendo desarrollar estrategias preventivas o
correctivas para mitigar su impacto y asegurar el cumplimiento de los objetivos (Tabla
5.57):
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Tabla 5.57.

Matriz de riesgo de la implementacion del modelo de gestion basada en procesos.

PROCESO: GESTION DE DELIVERY RESPONSABLE: SUPERVISORA DE SERVICIOS
MEDICOS
DESCRIPCION IDENTIFICACION DEL RIESGO Y OPORTUNIDAD ANALISIS DEL CALIFICACION
No. ACTIVIDAD EVENTO NO RESPONSABLE EFECTO CONTROL Pxl NIVEL DE
DESEADO/ DEL EVENTO NO (POSITIVO O EXISTENTE RIESGO
OPORTUNIDADES DESEADO NEGATIVO)
. Pruebas exhaustivas
Problemas técnicos en la ;
. L Retrasos en el antes del despliegue,
Fallas en la instalacion y . ’ K .
1 : L . - Jefe de Sistemas proyecto y aumento  planes de contingencia 2 Bajo
implementacion configuracion del nuevo 7
. de costos y soporte técnico
sistema. S
especializado.
Pérdida de confianza Implementacién de
2 _Segurldac_i,de la Exposmlon te d_atos Jefe de Sistemas de_los cllentgs y medidas de seguridad 3 Bajo
informacién sensibles de los clientes. posibles sanciones .
como cifrado de datos
legales
Reduccién en la .
A Programas de gestion
. eficacia de la i
. . Los empleados podrian . 4 del cambio y
Resistencia al o i implementacion y L . .
3 . resistirse a adoptar el Jefe de Operaciones h e comunicacion efectiva 4 Bajo
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PROCESO: GESTION DE DELIVERY RESPONSABLE: SUPERVISORA DE SERVICIOS
MEDICOS
DESCRIPCION IDENTIFICACION DEL RIESGO Y OPORTUNIDAD ANALISIS DEL CALIFICACION
RIESGO
No. ACTIVIDAD EVENTO NO RESPONSABLE EFECTO CONTROL Pxl NIVEL DE
DESEADO / DEL EVENTO NO (POSITIVO O EXISTENTE RIESGO
OPORTUNIDADES DESEADO NEGATIVO)
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PROCESO: GESTION DE DELIVERY RESPONSABLE: SUPERVISORA DE SERVICIOS

MEDICOS
DESCRIPCION IDENTIFICACION DEL RIESGO Y OPORTUNIDAD ANALISIS DEL CALIFICACION
RIESGO
No. ACTIVIDAD EVENTO NO RESPONSABLE EFECTO CONTROL P | Pxl NIVEL DE
DESEADO / DEL EVENTO NO (POSITIVO O EXISTENTE RIESGO
OPORTUNIDADES DESEADO NEGATIVO)
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conforme del pedido.
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CONCLUSIONES

Con las acciones propuestas se logré desarrollar el redisefio y despliegue de un
sistema de gestion de procesos para atender los servicios medicos que contribuya a
incrementar la satisfaccion de los clientes en la empresa Servsegur S.A., lo que
representd un esfuerzo estratégico y proactivo para mejorar la calidad del servicio
médico brindado a sus clientes y aumentar la satisfaccion general de estos. Este
analisis se efectud con el objeto de abordar diversas areas de gestion, incluyendo
informacion, gestion de clientes, documentacién y gestion de entregas, con el fin de
maximizar el proceso interno y externo de la entidad

En relacién con el objetivo general, se demostro que el redisefio y despliegue de un
sistema de gestion de procesos para atender los servicios médicos contribuye de
manera positiva y significativa a mejorar la gestion de servicio al cliente en la
empresa Servsegur S.A. Con la aplicacion de herramientas de diagnostico se obtuvo
que los problemas principales estaban vinculados con: (a) la ausencia de métodos
para asegurar la trazabilidad de los procesos y la gestion tanto fisica como digital de
la documentacién; (b) no se habia definido una planeacidn que permita proyectar las
acciones asociadas con la gestion del servicio al cliente; (c) el software empleado
para el proceso no permite la interacciéon en la comunicacion con los clientes y (d)
no se han desarrollado métodos para asegurar la documentacion y su seguimiento.
Ademas, se detectd que no se habian desarrollado el indicador de gestion para medir
el impacto y desempefio de las actividades de servicio al cliente.

En cuanto a los objetivos especificos, el redisefio y despliegue de un sistema de
gestion de procesos para atender los servicios médicos contribuye de manera positiva
y significativa a incrementar la eficacia de la gestion de servicio al cliente en la
empresa Servsegur S.A. Dicha herramienta fue un marco estratégico basado en la
gestion por procesos, con la intencion de: (a) identificar y eliminar actividades
innecesarias o redundantes en los flujos de trabajo, lo que conduce a una mayor
eficiencia operativa. Al optimizar los procesos, se reducen los tiempos de ejecucion,
se minimizan los errores y se aumenta la productividad del personal; (b) asegurar que
las necesidades y expectativas de los clientes sean atendidas de manera mas efectiva
y oportuna, ya que al comprender mejor los requisitos del cliente y optimizar los

procesos para satisfacerlos, la empresa puede mejorar su experiencia con sus
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usuarios; y (¢) mayor agilidad y adaptabilidad, ya que al tener procesos bien definidos
y documentados, la empresa esta en mejor posicion para adaptarse a cambios en el
entorno empresarial, afrontar nuevas regulaciones o requerimientos del mercado y
aprovechar oportunidades emergentes.

De igual manera, el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para
atender los servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a
incrementar los niveles de servicio en la empresa Servsegur S.A. se desarroll6 un
modelo para mejorar la satisfaccion del cliente de servicios medicos de la empresa
Servsegur S.A. para atender los principales obstaculos que limitaban la gestion de
servicio al cliente. EI modelo propuesto definid estrategias para creacion y
comercializacion de servicios de entrega de medicamentos, a partir de cuatro
subprocesos clave: gestion de entregas, gestion de informacion, gestion de clientes y
gestion de documentacién. Con estas acciones, se alcanzo6 un nivel de eficacia del
81.3%, lo cual representa una mejora del 8.96% en contraste con la media de los tres
afios preliminares a la implementacion de las mejoras basadas en gestién por
procesos. Asimismo, se obtuvo un nivel de servicio del 99.4%, lo cual representa una
mejora del 1.87%.

Ademas, el redisefio y despliegue de un sistema de gestion de procesos para atender
los servicios médicos contribuye de manera positiva y significativa a disminuir los
costos por reprocesos en la empresa Servsegur S.A. Con los resultados del flujo de
caja incremental de la implementacion y una inversion estimada en S/85,400, se hizo
el calculo del valor actualizado que se determind en S/ 190,793, y una tasa interna de
retorno del 89%, siendo superior a la tasa de descuento de referencia de la empresa
(15%), con lo que se demuestra la factibilidad y la sostenibilidad de la propuesta en
el tiempo. De igual manera se obtiene una razon de costo beneficio de 3.23 soles por
cada unidad monetaria invertida. Ademas, se calculd el tiempo de recuperacion de la
inversion el cual se estimé en 15.6 meses; ademas de lograr una un nivel de costos
adicionales por reprocesos del 0.62% del total de costos operativos, lo cual representa

una reduccioén del 1.87%.
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RECOMENDACIONES

Se le recomienda a la organizacién objeto de estudio el cumplimiento de las actividades

siguientes:

e Integrar y aplicar la gestion por procesos hacia otras areas como recursos humanos y
finanzas. Esto implica establecer conexiones entre los procesos relacionados con el
servicio médico y aquellos que influyen en la gestion del talento humano y los aspectos
financieros. Al alinear estas areas con la filosofia de gestidn por procesos, la empresa
podra mejorar la coherencia y eficacia de sus operaciones en su totalidad.

e Realizar revisiones periddicas de los flujos de trabajo para identificar y eliminar
actividades redundantes o ineficientes. Ademas, es esencial implementar medidas que
aseguren la calidad y puntualidad en la entrega de servicios médicos. Esto implica
establecer protocolos claros y estandares de calidad, asi como capacitar al personal en
la ejecucidn eficiente de los procesos.

e Mantener un monitoreo constante de los indicadores financieros y de desempefio es
fundamental para evaluar la rentabilidad y eficiencia de las mejoras implementadas.
Esto permite identificar areas de oportunidad, asi como medir el impacto real de las
acciones tomadas en la gestion de servicios médicos. Ademas, facilita la toma de
decisiones informadas para ajustar estrategias segun sea necesario. De igual forma,
realizar encuestas de satisfaccion al personal para medir su impacto sobre el
desempefio general de la organizacion.

e Es importante evaluar la posibilidad de incorporar otras estrategias de mejora
compatibles con la gestion por procesos y alineadas con la direccién de operaciones.
Esto podria implicar la exploracion de tecnologias emergentes, la implementacién de
practicas innovadoras de gestion y la busqueda de oportunidades de colaboracién con
otros actores del sector. Al diversificar las estrategias de mejora, la empresa puede
fortalecer su posicion competitiva y adaptarse eficazmente a los cambios del entorno

empresarial.
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Anexo 1: Escala de consecuencias

Consecuencias

Factor 1. Muy dificil 2. Dificil 3. Moderado 4. Facil 5. Muy fécil
A Grado de dificultad El problema tiene un El problema presentado  El problema que ocurre  La solucién al problema  El problema no implica
nivel de complejidad requiere un cambio en la organizacion presentado implicauna  la inversion econémica
tan amplio que para la cultural en la implica una inversion inversion minima de para su solucion y se
empresa resulta casi organizacion, cambios  moderada de recursos y recursos y un tiempo puede implementar de
imposible presentar una en la tecnologia una gestion del cambio  moderado para alcanzar forma inmediata.
solucién y se ha inversion considerable  relativamente facil para una solucion.
intentado resolver en en recursos y un tiempo el logro de la solucién.
diferentes ocasiones sin de ejecucion
éxito. prolongado.
1. Poco significativo. 2. Menor 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto
B Beneficio Beneficio minimo: la La solucion del Beneficio Beneficio importante: la Beneficio muy
solucidn del problema problema impactaria representativo: la implementacion de una importante: la
impactaria poco sobre sobre algunos aspectos solucidn del problema solucidn va a tener implementacién de una
los resultados del de la gestion en forma tiene impacto a largo impacto favorable en un  mejora a la solucién va
proceso general. especifica. plazo en la gestién y mediano plazo sobre la  a tener impacto sobre la
ejecucion del proceso  gestion y los resultados.  gestion ejecucion y los
productivo. resultados
Consecuencias
Factor 1. Poco Probable 2. Menor 3. Moderado 4. Alto 5. Muy Alto
C Probabilidad Es muy improbable que  Se han implementado Existe la probabilidad El problema se ha El problema se presenta

ocurra el problema y no
se ha presentado en
proyectos anteriores.

controles para
minimizar sus efectos y
es poco probable su

que ocurra porque el
problema se ha
presentado en otras

presentado con
frecuencia en diferentes
proyectos con

de forma comun en
todas las fases del
proceso productivo por

ocurrencia. oportunidades. anterioridad, por lo que  lo que es muy probable
es probable que vuelva que ocurra.
a ocurrir.
1. Muy bajo 2. Bajo 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto

209



objetivos

de la produccién no se
ha visto afectado por el
problema presentado.

del proceso productivo
se ha visto afectado por
el problema en una
ocasion.

del proceso productivo
se ha visto afectado por
el problema en mas de
una ocasion.

del proceso productivo
se ha visto afectado por
el problema en varias
ocasiones y no se han

D Impacto en La planificacion de la La planificacion del La planificacion del La planificacion del La planificacion del
L produccion no se ha proceso productivo se proceso productivo se proceso productivo se proceso productivo se
Planificacion visto afectada por el ha visto afectada por el ha visto afectada por el  ha visto afectada por el ha visto afectada en
problema presentado. problema en una problema en mas de una problema en varias diversas ocasiones y las
ocasion. ocasion. ocasiones y no se han medidas que se han
tomado medidas tomado para mejorar no
correctivas. han dado resultados
efectivos.
1. Muy bajo 2. Bajo 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto
E Impacto en ejecucion La ejecucion de la La ejecucion del La ejecucion del La ejecucion del La ejecucion del
produccion no se ha proceso productivo se proceso productivo se proceso productivo se proceso productivo se
visto afectada por el ha visto afectada por el  ha visto afectada por el  ha visto afectada por el ha visto afectada en
problema presentado. problema en una problema en méas de una problema en varias diversas ocasiones y las
ocasion. ocasion. ocasiones y no se han medidas que se han
tomado medidas tomado para mejorar no
correctivas. han dado resultados
efectivos.
Consecuencias
1. Muy bajo 2. Bajo 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto
F Impacto en seguimiento El seguimiento y control  El seguimiento y control  El seguimiento y control  El seguimiento y control  El seguimiento y control
y control. de la produccién no se del proceso productivo del proceso productivo del proceso productivo del proceso productivo
ha visto afectado por el se ha visto afectado por se ha visto afectado por se ha visto afectado por se ha visto afectado en
problema presentado. el problema en una el problema en mas de el problema en varias diversas ocasiones y las
ocasion. una ocasion. ocasiones y no se han medidas que se han
tomado medidas tomado para mejorar no
correctivas. han dado resultados
efectivos.
1. Muy bajo 2. Bajo 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto
G Impacto sobre los El logro de los objetivos  El logro de los objetivos  El logro de los objetivos  El logro de los objetivos  El logro de los objetivos

del proceso productivo
se ha visto afectado en
diversas ocasiones y las
medidas que se han
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tomado medidas

tomado para mejorar no

correctivas. han dado resultados
efectivos.
1. Muy bajo 2. Bajo 3. Moderado 4. Alto 5. Muy alto

Impacto sobre la
seguridad.

La seguridad de Ia
produccion no se ha
visto afectada por el
problema presentado.

La  seguridad  del
proceso productivo se
ha visto afectada por el
problema  en una
ocasion.

La  seguridad del
proceso productivo se
ha visto afectada por el
problema en mas de una
ocasion.

La  seguridad del
proceso productivo se
ha visto afectada por el
problema en varias
ocasiones y no se han
tomado medidas
correctivas.

La  seguridad del
proceso productivo se
ha visto afectada en
diversas ocasiones y las
medidas que se han
tomado para mejorar no
han dado resultados
efectivos.
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Anexo 2: Lista de verificacion para evaluar los factores
relacionados con las buenas practicas de gestion de procesos que
inciden en la integracion de la informacion entre la empresa y

sus clientes.

item

Aspecto por evaluar

Hallazgo

Cumple

No cumple

DIMENSION I. MANO DE OBRA (RECURSOS HUMANOS)

10

Se han delimitado las competencias y talentos adecuados
del recurso humano en el proceso de seleccion del
personal.
La empresa cuenta con un plan anual de capacitacion para
desarrollar las competencias adecuadas de cada
trabajador.
Se han desarrollado estrategias gerenciales para asegurar
la comunicacidn entre los equipos responsables de la toma
de decisiones relacionadas con el servicio al cliente.
Se ha desarrollado un instrumento de mediciéon que
permita conocer la satisfaccion de los trabajadores en la
organizacion.
El personal ha sido capacitado e informado respecto a la
gestion de procesos como forma de desarrollo
organizacional
El personal participa en los procesos de mejora a través de
sus recomendaciones respecto a los elementos que pueden
incrementar la eficacia en la organizacion.

DIMENSION 1. MEDICION
Se han desarrollado indicadores de gestién para medir el
impacto financiero de las actividades de servicio al
cliente.
Se han desarrollado indicadores de gestién para medir la
eficiencia de los procesos relacionados con la gestién de
servicio al cliente.
Se han desarrollado indicadores de gestion para evaluar
las percepciones de los clientes y usuarios respecto a las
actividades de servicio al cliente.
Se han desarrollado indicadores de gestion para medir el
impacto de la innovacién y el desarrollo del personal que
participa en las actividades de servicio al cliente.

X
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item

Aspecto por evaluar

Hallazgo

Cumple

No cumple

11

12

Se realiza con frecuencia reuniones para evaluar los
resultados de los indicadores de gestion y establecer
acciones de mejora.

Se lleva a cabo un seguimiento de las acciones de mejoras
propuestas para mejorar los resultados mostrados en los
indicadores de desempefio.

X

DIMENSION I11. MAQUINARIAS Y EQUIPOS

13

14

15

16

17

18

Los equipos de computacion requeridos para llevar a cabo
los procesos de gestion de servicio al cliente estan
disponibles en todo momento.

Existe un plan de reposicion de equipos para asegurar su
disponibilidad.

Existe un responsable de tecnologias de informacion que
asista a los trabajadores en el momento de que se
presenten problemas con los equipos o el software.

Los software de la empresa permiten realizar
modificaciones de acuerdo con las necesidades de
informacion que surjan durante el proceso de gestion.

El software empleado para el proceso de Atencion al
Cliente permite la interaccién en la comunicacion con los
clientes y con el operador logistico

El software empleado para el proceso de Atencién al
Cliente permite el acceso del personal a la informacion
necesaria para cumplir de manera efectiva las actividades
incluidas en el proceso.

DIMENSION IV. METODOS

19

20

21

22

El desempefio del &rea de servicio al cliente es evaluado
con base en el cumplimiento de los objetivos.

Se ha definido una planeacion estratégica que permita
proyectar las acciones relacionadas con la gestion del
servicio al cliente en el corto y mediano plazo.

Se cuenta con procedimientos formales que permitan
orientar al trabajador en el desempefio de sus funciones.
Se han establecido procedimientos para el manejo de
reclamos y quejas por parte de los clientes.

23

24

25

26

27

Se han desarrollado procedimientos para la devolucién de
productos de acuerdo con los requerimientos del usuario.
Se realiza con frecuencia una evaluacion de los procesos
y actividades que componen la gestion de servicio al
cliente para contribuir con su eficiencia y eliminar
actividades que no agregan valor.

Se han desarrollado métodos para asegurar la
documentacién de los procesos y su seguimiento en los
sistemas de informacion que con los que cuenta la
organizacion.

Se ha aplicado acciones de mejora continua para
contribuir con el logro de los objetivos de la empresa y
aumentar su competitividad.

Se han desarrollado estrategias de comunicacion entre las
diferentes areas de la empresa para solucionar los
problemas que limitan el logro de los objetivos.

DIMENSION V. MATERIALES

28

Se cuenta con los materiales necesarios para llevar a cabo
las actividades de servicio al cliente de la organizacion.
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29

30

31

Se han desarrollado técnicas o herramientas que permitan
contribuir con la disminucion de los costos operativos.
Se han desarrollado controles que permitan asegurar el
eficiente uso de los materiales requeridos en el proceso
de Atencion al Cliente.

Se han desarrollado métodos para asegurar la trazabilidad
de los procesos y la gestién tanto fisica como digital de la
documentacion empleada en el servicio al cliente

DIMENSION V. MEDIO AMBIENTE Y ENTORNO

32

33

34

Se han desarrollado herramientas de diagndstico que
permitan determinar cudles son los atributos de calidad
que el cliente desea de la organizacion.

Se realiza actividades exploratorias para conocer el
desempefio de los competidores o empresas similares en
el manejo de sus procesos de gestion al cliente.

Se evalla el impacto ambiental de las actividades
relacionadas con la gestion del servicio cliente llevadas a
cabo por la organizacion.

35

36

Se ha creado la organizacion estrategia de digitalizacion
de los procesos y los documentos para minimizar el
consumo de papel y otros materiales biodegradables y no
biodegradables

Se cuantifica el nivel de reprocesos, materiales y residuos
generados en el proceso de servicio al cliente.
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Anexo 3: Escala de ponderacion para la matriz FACTIS

Estimado colaborador:

Por favor, tome en cuenta los siguientes criterios de evaluacion para implementar un modelo
de gestion que contribuya a incrementar la eficacia en la gestion de servicios clientes la

organizacion, y evalle con la siguiente escala de ponderacion:

1= Muy importante
2= Medianamente importante

3= Muy importante

Criterio Evaluacion
Factibilidad

Afectacion

Calidad

Tiempo

Inversion

Seguridad

Muchas gracias por su colaboracion.

Los investigadores.
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Anexo 4: Resultados de la evaluaciéon de la escala de

ponderacién para la matriz FACTIS

Criterio Puntuacion Ponderacion
Factibilidad 27 21%
Afectacion 12 9%
Calidad 20 15%
Tiempo 25 19%
Inversion 26 20%
Seguridad 21 16%
Totales 100%
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Anexo 5: Escala de valoracion para la matriz FACTIS

Valoracion

Factibilidad

Afectacion

Calidad

Tiempo

Inversion

Seguridad

La opcidn presentada
no es factible de aplicar
en la organizacion.

La opciodn presentada
podria aplicarse en la
organizacion con
algunas dificultades.

Se requeririan cambios
ya para aplicar la
opcidn presentada.

La opcion presentada
puede aplicarse en la
organizacion.

La opcidn presentada
es totalmente factible
en la organizacion.

La opcidn presentada
afecta de manera
considerable otras
areas relacionadas con
el servicio al cliente.
La opciodn presentada
afecta a algunas areas
de la empresa
relacionadas con el
servicio al cliente.

La opcidn presentada
no afecta otras areas de
la organizacion.

La opcion presentada
afecta de manera
positiva algunas areas
relacionadas con el
servicio al cliente.

La opcidn presentada
afecta favorablemente
las areas que se
relacionan con el
servicio al cliente en la
organizacion.

La opcion presentada
pondria en riesgo la
calidad de las
operaciones de servicio
al cliente.

La opcion presentada
pondria en riesgo la
calidad de algunas
operaciones de servicio
al cliente.

La opcion presentada

no afecta a la calidad

de las operaciones de
servicio al cliente.

La opcion presentada
afecta de manera
favorable algunas
actividades de la

gestion del servicio al

cliente.

La opcion presentada
favorece de manera
total la calidad de las
operaciones de servicio
al cliente.

La opcion presentada

se podria aplicar en un

tiempo excesivamente
largo.

La opcion presentada
podria tomar tiempo en
ser aplicada.

El tiempo de
implementacion de la
opcidn presentada no

s un aspecto relevante
para su aplicacion.

La opcion presentada
es relativamente
favorable en cuanto al
tiempo de
implementacion.

La opcion presentada
es favorable en cuanto
al tiempo de
implementacion.

La opcidn presentada
implica una inversion
muy alta para su
implementacion.

La opcion presentada
implica una inversion
alta para su
implementacion.

La opcidn presentada
implica una inversion
moderada para su
implementacion.

La opcion presentada
implica una inversion
relativamente baja para
su implementacion.

La opcidn presentada
implica una inversion
muy baja para su
implementacion.

La opcidn presentada
afecta de forma
negativa los procesos
de servicio al cliente.

La opcidn presentada
afecta de forma
moderada los procesos
de servicio al cliente.

La opcidn presentada
no afecta la seguridad
de los procesos de
servicio al cliente

La opcion presentada
incrementa de forma
moderada la seguridad
de los procesos de
servicio cliente.

La opcidn presentada
incrementa la
seguridad de los
procesos de servicio
cliente.

A partir de la escala de valoracion presentada, proceda a evaluar del 1 al 5 cada una de las opciones de mejora que se presentan a continuacion, de

acuerdo con los criterios mostrados previamente:
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Criterio Opcién 1: Aplicacion
de un modelo de

gestion por procesos.

Opcidn 2: Modelo de
gestion con uso de
indicadores de

desempefio.

Opcién 3:
Implementacion de
estrategias de lean

manufacturing.

Opcidn 4: Modelo de
gestion logistica
basado en el uso de la

tecnologia.

Opcién 5:
Incorporacién de un
software integrado

que permita controlar
la cadena de

suministros.

Opcidn 6:

Metodologia estandar

para aplicar el uso de

la tecnologia

Blockchain.

Factibilidad
Afectacion
Calidad
Tiempo
Inversion

Seguridad

Gracias por su colaboracion,

Los investigadores.
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Anexo 6. Detalle de los resultados de la técnica de grupo nominal para priorizar las causas que inciden

en los bajos niveles de eficacia.

Causa 3 4 7 8 10 Total
No se han desarrollado métodos para asegurar la trazabilidad de los procesos 10 8 10 10 84
No se ha definido una planeacion que permita proyectar las acciones relacionadas con
la gestion del servicio al cliente. 5 7 9 5 65
El software empleado para el proceso no permite la interaccion en la comunicacién
con los clientes. 7 10 8 5 62
No se han desarrollado métodos para asegurar la documentacion y su seguimiento. 5 1 5 5 o5
No se han desarrollado indicadores de gestion para medir el impacto y desempefio de
las actividades de servicio al cliente. 2 1 2 2 24
No se cuenta con un plan de capacitacion al personal. 3 2 0 2 17
No se cuenta con procedimientos formales que permitan orientar al trabajador en el
desempefio. 4 2 0 0 14
No se han desarrollado herramientas de diagnéstico de los atributos de calidad del
cliente. 2 2 0 1 10
No se ha desarrollado un instrumento de medicién que permita conocer la satisfaccion
de los trabajadores. 1 2 0 2 8
Deficiencia en la comunicacion entre areas. 0 1 0 0 4
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Anexo 7: Cuestionario para la actividad exploratoria respecto a
la comprension del modelo por parte de los integrantes de la
organizacion.

Estimado colaborador:

Una vez presentada la propuesta del modelo de gestion por procesos para satisfacer las
necesidades de los usuarios de la organizacion, se presenta a continuacion una lista de: (a)
razones para implementar el modelo; (b) beneficios esperados de la implementacién y (c)
barreras de acceso para alcanzar la implementacion con éxito. En cada una de las tablas que
se presentan a continuacion, seleccione las opciones mas adecuadas, de acuerdo con su

criterio personal. En cada una de ella, puede seleccionar tres (3) opciones:

Razones para implementar el concepto de gestion por procesos en la empresa.

Razones para implementar gestion por procesos Opciones
seleccionadas

Capacidad de responder més rdpido a las necesidades y expectativas de los clientes.
Reducir costos, mejorar la productividad.
Mayor flexibilidad de la empresa.

Mejorar la capacidad de responder mas rapido a los cambios en el mercado.

Mejora de la competitividad.

La necesidad de mejorar los servicios existentes, crear nuevos.

Implementacién de un sistema de TI.
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Beneficios esperados con la implementacion del modelo de gestion por procesos.

Beneficios esperados con la implementacion del modelo Opciones
seleccionadas

Simplificacion de los procesos de la empresa.
Respuesta mas rapida a las necesidades y expectativas de los clientes.

Aumento de la eficiencia de la operacion de la organizacion.

Reducir los costos de los procesos en curso.

Mejora de la cooperacion con clientes externos e internos.

Incrementar la flexibilidad de la empresa.

Mejora de la comunicacion dentro de la empresa.
Reducir los costos operativos generales.

Mejorar la competitividad de la empresa en el mercado.

Mayor eficiencia en el trabajo

Barreras que pueden dificultar la implementacion del modelo de gestion por procesos.

Barreras que pueden dificultar la implementacion del modelo Opciones
seleccionadas

Dificultades para comprender y aplicar la gestion de procesos.

Falta de apoyo de la direccién.

Dificultades para cambiar las actitudes de los empleados.

Resistencia de los empleados frente a los cambios continuos.

No se esperan cambios significativos en cuanto a la eficiencia de los procesos.

Dificultades en la comprensidn de la nueva forma de funcionamiento de la

empresa.

Dificultades en el ambito de los sistemas de informacion de apoyo a la gestién de
procesos.
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Anexo 8: Base de datos de los ingresos y egresos de la empresa

para el calculo del rendimiento financiero y el flujo de caja
proyectado.

Ingresos — Afio 2021

Mes Ingresos por ventas Otras ventas Totales
Enero 60,958.82 65,835.53
Febrero 60,461.40 65,298.31
Marzo 65,908.15 71,180.80
Abril 65,211.76 70,428.70
Mayo 56,979.46 61,537.82
Junio 47,777.19 51,599.37
Julio 52,515.12 56,716.33
Agosto 58,036.48 62,679.40
Setiembre 54,678.89 59,053.20
Octubre 57,974.30 62,612.25
Noviembre 63,110.16 68,158.98
Diciembre 77,087.66 83,254.68
Totales 720,699.40 57,655.95 778,355.35
Ingresos — Afio 2022

Mes Ingresos por ventas Otras ventas Totales
Enero 64,134.19 5,130.74 69,264.93
Febrero 60,958.82 4,876.71 65,835.53
Marzo 67,164.14 5,373.13 72,537.27
Abril 65,671.88 5,253.75 70,925.63
Mayo 65,460.47 5,236.84 70,697.31
Junio 57,078.95 4,566.32 61,645.26
Julio 68,304.68 5,464.37 73,769.05
Agosto 62,185.11 4,974.81 67,159.92
Setiembre 64,686.21 5,174.90 69,861.10
Octubre 67,995.99 5,439.68 73,435.67
Noviembre 73,787.38 5,902.99 79,690.37
Diciembre 88,163.42 7,053.07 95,216.50
Totales 805,591.22 64,447.30 870,038.52
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Egresos — Afio 2021

Gastos de

Mes C0§tos Gastos adicion_ales POT . dministracion y Gastos Totales
operacionales reprocesamiento ventas generales
Enero 45,850.99 1,224.63 3,291.78 1,975.07 52,342.46
Febrero 43,090.92 1,331.54 3,264.92 1,958.95 49,646.33
Marzo 44,330.14 1,428.73 3,559.04 2,135.42 51,453.33
Abril 44,611.78 1,535.64 3,521.44 2,112.86 51,781.72
Mayo 47,484.50 1,623.12 3,076.89 1,846.13 54,030.65
Junio 47,540.83 1,467.61 2,579.97 1,547.98 53,136.39
Julio 49,061.69 1,350.98 2,835.82 1,701.49 54,949.98
Agosto 50,019.26 1,681.43 3,133.97 1,880.38 56,715.04
Setiembre 45,006.07 1,613.40 2,952.66 1,771.60 51,343.73
Octubre 47,033.88 1,730.03 3,130.61 1,878.37 53,772.89
Noviembre 50,019.26 1,710.59 3,407.95 2,044.77 57,182.57
Diciembre 49,230.67 1,613.40 4,162.73 2,497.64 57,504.44
Totales 563,279.99 18,311.10 38,917.77 23,350.66 643,859.52
Egresos — Ao 2022
Mes Co§tos Gastos adiciongles por . deir??stt(; Z((:ji%n y Gastos Totales
operacionales reprocesamiento | generales

Enero 48,239.40 420.75 3,463.25 2,077.95 54,201.34
Febrero 43,712.12 336.60 3,291.78 1,975.07 49,315.57
Marzo 39,764.95 308.55 3,626.86 2,176.12 45,876.48
Abril 39,851.53 355.30 3,546.28 2,127.77 45,880.88
Mayo 48,303.22 383.35 3,534.87 2,120.92 54,342.35
Junio 42,437.94 355.30 3,082.26 1,849.36 47,724.86
Julio 51,376.29 243.10 3,688.45 2,213.07 57,520.91
Agosto 46,773.37 196.35 3,358.00 2,014.80 52,342.51
Setiembre 48,654.60 205.70 3,493.06 2,095.83 54,449.19
Octubre 51,144.10 243.10 3,671.78 2,203.07 57,262.05
Noviembre 55,500.17 299.20 3,984.52 2,390.71 62,174.60
Diciembre 66,313.31 261.80 4,760.82 2,856.49 74,192.43
Totales 582,071.00 3,609.10 43,501.93 26,101.16 655,283.18

223



Anexo 9: Base de datos para la validacion de las hipotesis

Antes de la implementacion.

Mes Eficacia Niveles de reclamos E;%‘?tgsegg; Promedio
Enero 0.7021 0.982 0.0196 0.5679
Febrero 0.6847 0.979 0.0218 0.5617
Marzo 0.6580 0.972 0.0241 0.5513
Abril 0.7463 0.969 0.0259 0.5804
Mayo 0.7043 0.974 0.0248 0.5677
Junio 0.7221 0.972 0.0234 0.5726
Julio 0.7702 0.976 0.0238 0.5901
Agosto 0.6869 0.973 0.0263 0.5620
Setiembre 0.7512 0.975 0.0270 0.5842
Octubre 0.7450 0.975 0.0272 0.5823
Noviembre 0.7564 0.976 0.0260 0.5861
Diciembre 0.7354 0.978 0.0288 0.5807
Medias 0.7219 0.9750 0.0249 0.5739
Después de la implementacion
Mes Eficacia Niveles de reclamos Coptos par Promedio
reprocesos

Enero 0.914 0.991 0.009 0.6381
Febrero 0.727 0.993 0.008 0.5757
Marzo 0.569 0.994 0.008 0.5235
Abril 0.676 0.991 0.009 0.5585
Mayo 0.786 0.992 0.008 0.5954
Junio 0.827 0.991 0.008 0.6088
Julio 0.805 0.996 0.005 0.6021
Agosto 0.889 0.996 0.004 0.6297
Setiembre 0.852 0.996 0.004 0.6175
Octubre 0.862 0.996 0.005 0.6208
Noviembre 0.913 0.995 0.005 0.6376
Diciembre 0.901 0.996 0.004 0.6337
Medias 0.8101 0.9938 0.0064 0.6035
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Anexo 10: Indicadores financieros de las empresas de apoyo al sector seguros

N° N° RAZON SOCIAL Ingre.sos Gastos de Utilidad Neta Disponible Act.ivo Activo Total Paslivo Pasivo Total Patrimonio
REG. Operativos Personal Corriente Corriente

1 AJ086 CHARLES TAYLOR AJUSTADORES DE SEGUROS S A. (*) 16 739 801 6116 820 (505 243) 2822 662 11878 828 13 517 405 5157 645 5707123 7810 282
2 AJO18 CRAWFORD PERU S.A. AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS 8906 092 4 814 365 776 998 3141014 5297 312 6353 782 1545972 1592 328 4761455
3 AJ092 ROMERO SOCIEDAD CIVIL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA AJUSTADORES DE SEGUROS 5906 480 752 106 545 493 1088 752 2115143 2372036 233 467 233 467 2138 569
4 AJ083 A & G AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 3265826 1408 4%6 678 800 316 09 1624 680 1909 222 743 881 814 564 1094 658
5 AJ063 BAUKOSTAJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 2994 474 1073 195 45395 505 384 1552 144 1675670 552 510 941 354 734 316
6 AJ053 COOPER BROTHERS PERU S.A.C. AJUSTADORES DE SEGUROS 2822342 1352400 159 088 172110 767 631 854 000 177 021 177 021 676 979
7 AJ001 W. MOLLER ORGANIZACION INTERNACIONAL DE AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 2516 890 1467171 (75603) 95603 1731515 1894 263 1042 167 1041719 852 544
8 AJ087 ABACO PERU INTERNATIONAL LOSS ADJUSTERS AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS SOCIEDAD ANONIMA CERI 2489 401 144 386 80278 837 966 1250 598 1341572 1078 406 1078 406 263 166
9 AJ080 PREVENCION Y CONTROL AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 2425022 301092 131194 137 023 1621 947 1631947 504 969 506 858 1125089
10 AJO70 J.RZ AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 2166 458 358 408 192 426 563 693 1659 989 1686 391 979 775 990 331 696 060
11 AJ0% SEDGWICK PERU AJUSTADORES DE SEGUROS S.A.C. 2058 466 1222345 174 161 633 415 1071679 1117 936 861 284 875951 241985
12 AJ006 SEGURIDAD OPERACIONES SALVATAJE AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A. 1395 451 517 675 209 882 446 355 597 333 580 971 25030 181105 399 866
13 AJ095 PROTEGIA AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 1264 790 339 309 141215 64 869 412762 414 689 124 140 124 140 290 549
14 AJ040 IRIARTE Y ASOCIADOS S.A. AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS 1232981 750 727 (583 334) 321 156 863 368 1158 272 57758 66 676 1091 596
15 AJ082 GD AJUSTADORES DE SEGUROS S.A.C. 995 949 145 920 244716 1520 204 1598 439 1649432 112756 162 816 1486 616
16 AJ076 VILLANUEVE NAVAL ENGINEERS SURVEYORKS PERITOS DE SEGUROS S.R.L. 802 765 252071 150 142 34158 1818 630 1915382 238 991 241767 1673615
17 AJ09%0 LA BRITANICA PERU S.A.C. - PERITOS Y AJUSTADORES DE SEGUROS 769 776 15533 94 607 193 093 289 391 302 008 31991 34778 267 229
18 AJ0s4 SUPERVISIONES & PREVENCIONES S.R.L. AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS 640 893 213370 9395 126 103 212244 326013 192 082 192 082 133 931
19 AJ0G9 RTS-PERU, PERITOS Y AJUSTADORES DE SEGUROS S.A.C. 602 208 792 386 (926 216) 234 357 613313 670 368 573 626 583 415 86 953
20 AJ046 MASTER AJUSTADORES DE SEGUROS S.A.C. 597 5% 446 523 (396 925) 503 435 761012 1838 706 451037 617 720 1220 986
21 AJ035 OSBERK AJUSTADORES DE SEGUROS S .A. 368 010 113615 (12 863) 27 245 42834 48 355 1635 1635 46720
2 AJ094 DMARAN AJUSTADORES DE SINIESTROS DE SEGUROS GENERALES SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 356 902 237 674 (154 674) 262 444 317 284 317 284 38214 38214 279070
23 AJ085 PERU VERITAS AJUSTADORES DE SEGUROS S.A.C. 331263 257 189 42097 44032 185 507 197 361 46 827 46 827 150 533
24 AJ078 ACM AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.A.C. 320 882 88 577 57103 60 320 140 703 247 664 40 561 40 561 207 103
2 AJ031 APS AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS S.R.L. 317 855 68 321 120 247 108 208 213275 980 576 171564 228 359 752 217
26 AJ061 TRANSATLANTIC AJUSTADORES DE SEGUROS S.R.LTDA. 217029 72 300 (67 590) 106 472 439700 740 375 502 697 611899 128 476
27 AJ091 MARSUR PERU AJUSTADORES Y PERITOS DE SEGUROS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 125 102 12993 21768 121699 137 504 141098 20070 20070 121028
28 AJO73 CEPTSURVEYORS PERITOS DE SEGUROS E.I.R.L. - 540 10 105 53 505 53 505

TOTAL 62 630 705 23 334 968 1152 558 14 488 409 39 284 870 45936 284 15 506 076 17 151 186 28785 097
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iti agina 2 o - Descripcion general de integrida eniti or de la entrega trmooid::1:
'\?l P 20of209 - D 1d dad Identificador de | d::1:3100920318

11% Similitud general

El total combinado de todas las coincidendas, induidas las fuentes superpuestas, para Ca...

Filtrado desde el informe

+ Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

10% -@ Fuentes de Internet
0% M8 Publicaciones
5% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.” de alerta de integridad para revisidn
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

F Texto oculto buscar inconsistencias que permitirian distinguirio de una entrega normal. Si
388 caracteres sospechosos en N.° de paginas advertimos algo extrano, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

El texto es alterado para mezclarse con el fondo blanco del documento. Una marcs de alerta no es necesariaments un indicador de problemas. Sin embargs,
recomendamos que preste atencion v la revise.
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Fuentes principales

10% @B Fuentes de Internst
0% M@ Publicaciones
5% A Trabajos entregados (irabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con & mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no s2 Mostraran.

@ -

hdl handle net

-

repositorio.upn.edu.pe

omhajm del

estudiante
Universidad Privada del Norte

@

repositorio.ucv.edupe

o -

repositoricacademico.upc.edu.pe

rabajos del
estudiante
Universidad Tecnologica Centroamericana UNITEC

n'lrahajus del
estudiante
Universidad Cesar Vallejo

o

saayarelo.com

o -

mriuc_bc uc eduve

0o -

www_coursehero.com

o Intermet

repositorio.ug.edu.ec

1%

1%

1%

1%
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QD

repositorio.ulima_edu.pe

©Q

repositorio.utn.edu_ec

o Internet

www slideshare.net

D o

tesis.pucp.edu.pe

rabajos del
estudiante
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador - PUCE

. -

core.ac.uk

© o

www. researchgate net

QD

vdocuments. mx

e

es.slideshare net
rabajos del

estudiante
UNIV DE LAS AMERICAS

© -

docplayer.es

©Q

www.clubensayos.com

a'lrd:a}oﬁ del

estudiante
Universidad Macional Abierta y a Distancia, UNAD,UNAD
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e

repositorio.ulasamericas_edu.pe

-

nanopdf.com

a Internet

blog.heflo.com

a Internet

appmaster.io

rabajos del
estudiante

Corporacién Universitaria Minuto de Dios, UNIMINUTO

a‘lrd:a'pns del
estudiante )
Ana G. Méndez University

rabajos del
estudiante
Universidad Catolica de Trujillo

O -

caelum.ucv.ve

Q

de.slideshare.net

Internet

dspace.espoch.edu.ec

a Internet

issuLLCom

e

www.bnamericas.com

[ J.

wdocumento.com

rabajos del
estudiante
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[ J

repositori_uji.es

O

repositorio_unican.es

rabajos del
estudiante
Universidad TecMilenio

a Internet

laura-agudelol0.wixsite.com

rabajos del
estudiante

Fundacion Universitaria del Area Andina

rabajos del
estudiante

Universidad de artes, ciencias y comunicacion UNIACC

. J—

repositorio_unsch.edu_pe

-

repositorio_upsjb_edu. pe

[ J—

wdocuments.com.br

rabajos del
estudiante
UNAPEC

- J—-

repositorio_unc.edu_pe

-

www_biblio.unah.eduhn

Q

repositorio.unamba.edu.pe

[ J—

virtual urbe edu

L ISP
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©Q

eventos.uho.edu.cu

rabajos del
X estudiante
ipn

a‘lrd:ajns del
estudiante
uarm

e

www_gizartegaiak_ej-gv.net

. J—-

www_theinsightpartners.com

rabajos del
estudiante
Escuela Politecnica Nacional

rabajos del
. estudiante X
National University College - Online
rabajos del

estudiante
Universidad Europea de Madrid

rabajos del
estudiants

Universidad Macional de Educacion Enrique Guzman y Valle

a Internet

academy.pega.com

O

blog seidor.com

[ J.

dspace.ups.edu.ec

a Internet

gestionando-empresas.blogspot.com

©Q

repositorio.unsa edu.pe
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rabajos del
estudiante
uncedu

[ J—

www.gob.mx

Q@

www.nobleprog.co

rabajos del
estudia

nte
Pontificia Universidad Catolica del Peru

o

aula.centroabaco.com

D

catalonica.bnc.cat

-

documen_site

-

energia.pr.gov

—

&s_beincrypto.com

@

mafiadoc.com

- P

mundowin.com

@

ouci.dntb.gov.ua

[ JRE

renati_sunedu.gob.pe

o

repositorio.unh.edu.pe
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-

spanish.chinatoday.com.cn

o -

www_banrep.gov.co

ﬂ Internet

www.mindmeister.com

o

www.revclinespes

- P

www_rinteli.com.mx

-

www_scribd.com

—

JORGE ESTEBAN HERNANDEZ HORMAZABAL. "PROPUESTA DE UNA ARQUITECTUR...

[, J—

JOSE RAYMUNDO GONZALEZ ARAIZA. “IMPEDAN CIA BIO-ELFCTRICA COMO TECNL..

rabajos del
estudiante
Universidad Andina del Cusco

o

biblioteca.unex.es

©Q

datospdf.com

Q

digibuo_uniovies

o

emergingmarkets_blog franklintempleton.com

o

fdocuments.net

[ FPORRRCTEIR o e e be A et A Sttt
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o -~

fourweekmba.com

@ -

fr.slideshare.net

- P

gescalahed.com

o

gestiopolis.com

m Internet

m Internet

repositorio.unbosque. edu.co

-

repositorio.uss.edu. pe

@ Internet

repository.eafit.educo

m Internet

slidetodoc.com

e

tesis.ipn.mx

©

theibfr.com

[ J—

upC.aws.openrepository.com

e

worldwidescience.org

-

www.alimentosargentinos.gov.ar
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