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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar el impacto de la reingenieria de procesos
en la productividad laboral de un bréker de seguros. Por medio de la recopilacion de
informacion, la realizacion de un analisis situacional de la empresa se logré determinar

los procesos que necesitaban una reingenieria.

En la presente investigacion se usd la metodologia de las 5 etapas de la reingenieria:
planificacion, identificacion vision, disefio € implementacion.

Se logrd reducir los tiempos en un 57.13% el proceso de emision de endosos, en un
38.89% la renovacion de polizas haciendo posible de esa manera cumplir con los tiempos

establecidos por la empresa.

La eficacia del 71.43% paso a tener 93.33% en el proceso de renovacion de polizas y en
el caso de eficiencia tuvo un aumento del 40%.

A través de las encuestas se determind que el 100% de los trabajadores percibian una
mejora en los procesos que fueron expuestos a una reingenieria. También se logrd obtener
la viabilidad del proyecto tras el analisis econdmico.

Llegando a la conclusion que la reingenieria de procesos influye positivamente en la

productividad laboral de un broker de seguros.
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eficacia.

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
El desarrollo industrial, econémico y social de un pais depende principalmente, de sus
altos niveles de calidad y productividad, asi como de un crecimiento continuo en estas
areas.
Segun la teoria de la economia Castaneda (2018) sefal6 que:
La decision de contratar un trabajador debe ser resultado de comparar el salario nominal
(costo marginal) del trabajador versus el valor monetario de su productividad (ingreso
marginal). Evidentemente la empresa no contrataria un trabajador si el costo marginal
supera al ingreso marginal y, ademas, buscara que todo aumento en el salario responda
a incrementos en la productividad del trabajador o productividad laboral (PL). (p.6)
Por tanto, el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (IEDEP) de la Camara de
Comercio de Lima afirmo6 que es de suma importancia para las empresas y trabajadores
conocer la evolucion de la productividad laboral, con la mayor desagregacion posible,
tanto desde el punto de vista sectorial como regional.
La productividad es una funcion de la administracion de una empresa que se logra a través
de administrar efectivamente el aseguramiento de la calidad y la eficiencia.
La busqueda de la calidad no se limita a satisfacer a los clientes, sino que cumple una
funcién dentro de la empresa; es la biisqueda de las mejoras en cada proceso, en cada

operacion, en cada trabajo, lo que tiene como resultado una mayor productividad. Las

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 14
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empresas de servicios cuentan cada dia con un mayor peso en el empleo de todos los
paises mas desarrollados. Sin embargo, estas actividades demostraron unas tasas de
crecimiento de la productividad muy bajas, o incluso negativas, en algunos paises.
La productividad laboral en las empresas puede orientarse a una serie de objetivos o
mediante la toma de ciertas acciones y el uso de factores como el tiempo y los recursos.
Para conseguir una buena productividad empresarial es necesario llevar a cabo una buena
gestion del negocio combinada con las técnicas mdas apropiadas para de esta forma,
alcanzar la sostenibilidad y viabilidad del futuro de la empresa.
Los factores de productividad laboral son una serie de acciones que afectan al rendimiento
de las empresas. Algunos de estos factores pueden identificarse como el ausentismo, los
indices de rotacion del personal, el funcionamiento de maquinaria, y otros factores del
ambiente interno y externo de la empresa que condicionan los indices de productividad.
Otros factores destacados que influyen en la productividad laboral son una cultura
organizacional que no ofrece recompensas, beneficios e incentivos, los procesos de
fusiones y adquisiciones, despidos masivos o reestructuraciones. Peters (2006) afirmo:
“Las empresas excelentes tienen una filosofia muy arraigada que dice: respetemos al
individuo; convirtamos a las personas en ganadoras; permitamos que descuellen; tratemos
a las personas como adultos” (p.32). Este aspecto a pesar de que no podemos medirlo
directamente en cifras, ni controlarlo estadisticamente, tiene una vital importancia en el
desarrollo y obtencion de buenos resultados en la productividad laboral.
El Ex — Directivo de la Hewlett Packard Treybig (2008) manifesto:

Todas las personas son buenas. Empleados, obreros, ejecutivos y miembros de la

direccion forman un solo ser. Cada persona de la empresa debe conocer la esencia

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 15
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de sus actividades. Cada empleado debe sacar provecho del éxito de la empresa. La
funcion del dirigente consiste en crear un ambiente favorable a la aplicacion de los

cuatro primeros puntos. (p.15)

Una de las lecciones mas importantes en la ciencia econdmica es que la productividad
es la clave del crecimiento. Y asi ha sido en la historia econdémica del Peru, y
particularmente en la transformacion econdmica iniciada en los afios 1990. La
productividad, definida como el valor del producto por unidad de insumo, comprende
cuatro componentes principales: innovacidon, que consiste en la creacion de nuevas
tecnologias, productos y procesos; educacion, que disemina la innovacion y desarrolla
conocimientos y habilidades; eficiencia, que procura el uso y distribucion eficaz de los
recursos productivos; e infraestructura fisica e institucional, que otorga bienes y
servicios publicos en apoyo a la economia.

A pesar del innegable progreso econdmico del Pert en los tltimos 25 afios, la mayoria
de las areas que afectan la productividad estan todavia rezagadas. En comparacion con
los lideres regionales y mundiales, el estado de la innovacion, la educacién y
capacitacion, y las instituciones gubernamentales e infraestructura fisica es
relativamente bajo. La eficiencia en la distribucion de recursos se encuentra en mejor
posicion, primordialmente como mérito del dinamismo del sector privado. Sélo en la
administracion macroecondémica, el Pert alcanza niveles de la mejor calidad
internacional. La estrategia para la mejora en la productividad debiese ser distinta para
cada uno de sus componentes. En innovacion y en educacion, la estrategia correcta exige
invertir mas y con mejor criterio. En cuanto a eficiencia e infraestructura, la estrategia

requiere mejorar el uso de los recursos ya asignados.
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Para aumentar la productividad laboral es necesaria una mejor educacion, capacitacion

y mayor tecnologia. De otro modo, el aumento de la productividad laboral no seria fruto

mas que del ciclo econémico. Segin el MEF, la productividad del trabajo en el Peru

crecid en 20% entre el 2001 y el 2006.

nbia

- - e e sl s

Chile - Corea, Rep.

Figura 1. Productividad en el Peru en comparacion con otros paises. Fuente: Asociacion

Peruana de Economia, 2017.

Los paises de América Latina, en general, han experimentado un bajo crecimiento de

productividad; solo en los ultimos veinticincos afios, la region ha logrado detener el

aumento de esa brecha. Asi, hoy, Pertl y nuestros socios vecinos, Brasil y Colombia,

todos nos encontramos mas o menos a la par. Durante el 2017 la Productividad Laboral

total medida a partir del namero de trabajadores con relacion al PBI se incrementd en

apenas 0,5%, la tasa mas baja de crecimiento desde el afio 2009, ano de la crisis

financiera internacional.
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Figura 2. Productividad Laboral 2008-2017. Fuente: Camara de Comercio de Lima,
2018

Para el calculo de la PL se utilizé informacion estadistica entre el 2007 y 2017 tanto del
PBI como de la poblacion economicamente activa ocupada (PEAQO), tomando como
fuente el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)

JLT Corredores de Seguros aposto por el Peru, tras 13 afios de operacion en el pais, en
asociacion con el grupo Maridtegui, ahora la empresa de origen britanico concret6 la
compra del 100% de las acciones del negocio. En el segundo trimestre del afio 2017, JLT
Pert adquiri6 Magaseguros, el broker lider de La Libertad, como una de las oportunidades
para expandir su influencia en el norte del pais.

La sede de JLT en Trujillo estd pasando por diversos cambios, para lo cual la empresa no
tenia un plan bien elaborado de cémo saber lidiar con ello. La mayoria de la toma de
decisiones esta centralizada en su sede de Lima, la cual ha estado teniendo cambios de
rotacion de personal debido a que la empresa pasé de ser una empresa familiar a una
corporativa. Actualmente la sede de Trujillo necesita reorganizarse, utilizar de manera
adecuada sus recursos y materiales para obtener y brindar un buen servicio a sus clientes.
Existen quejas por demora en atencion, el personal labora horas extras a las estipuladas

por la empresa, el sistema de informacion recién comprado no brinda todo el soporte
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requerido para las gestiones necesarias; estas son solo algunas de las causas por la cual se
plante6 que la empresa necesita mejorar su productividad laboral.

Dada la situacion de la empresa se deben generar procesos que ayuden a cubrir las
necesidades de la empresa y poder sacarla adelante. La reingenieria apunta a los procesos
claves o estratégicos, y no solo es automatizar procesos existentes, sino presentar nuevos
procesos que rompan con los actuales, logrando mejorar la forma de hacer las cosas. La
presente investigacion se aboca en generar un impacto positivo en la productividad
laboral al realizar una reingenieria de procesos en la sede Trujillo de JLT Pera Corredores

de Seguros S.A.

Se recopildé una lista de antecedentes los cuales demuestran que la reingenieria de
procesos logr6 un impacto positivo en la productividad laboral de las empresas en estudio,

siendo algunas de ellas las que se detallaran a continuacion:

Gil, W. (2018), en la tesis titulada: “Reingenieria en fase de desarrollo como mejora en
el tiempo de atencion al cliente dentro de la cadena de suministro de un cable operador
nacional”. Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala, mencion6 que, con la
aplicacion de reingenieria en su fase de desarrollo, se logro reducir el tiempo de atencion
en 2 dias comparado con la gestion previa que tardaba de 4 a 5 dias. El disefio del nuevo
proceso de cadena de suministro optimizo6 el tiempo, aumento la satisfaccion al cliente en
promedio a 90% alcanzando los indicadores regionales planteados para la compaiiia,
optimizando la utilizacion de recursos planificados eficazmente. Se hizo referencia a este
antecedente debido a que a través de la reingenieria se logré una reduccion de tiempos en

los procesos lo cual también se buscaba en la presente investigacion
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Mayorga (2014), en su tesis titulada: “Reingenieria de procesos en la cooperativa
codesarrollo del canton puerto francisco de Orellana provincia de Orellana”. Universidad
de Loja, Ecuador, tuvo como objetivo general realizar una reingenieria de procesos con
el fin de mejorar el nivel competitivo de la entidad se obtuvo resultados con respecto a la
colocacion de créditos de 11 horas con 5 minutos se disminuyo el tiempo a tres horas y
30 minutos por operacion. De igual manera que el antecedente anterior se hace mencion
debido a que a través de la reingenieria se logro una reduccion de tiempos en los procesos

lo cual también se buscd en la presente investigacion.

Calderodn, P. (2012), en la tesis titulada: “Redisefo de procesos para la mejora del control,
optimizacion de la productividad y reduccion de los costos en el area de mantenimiento
de la empresa Gases Industriales AGA S.A.” Universidad Nacional de Ingenieria, Peru,
menciond que es rentable y se vio reflejado en la evaluacion econdmico-financiera que
dio como resultado un VAN de proyecto de S/. 80,657. El cambio de politicas de ingreso
de envases redujo en 14% el tiempo de ciclo del proceso total. Se hizo referencia a este
antecedente debido a que involucra a las variables en estudio en términos similares
logrando ver la repercusion entre ellas. El antecedente demostré que existe un impacto
positivo y rentable entre las variables lo cual también se buscd en la presente
investigacion.

Maguinia, H. (2013) con su tesis titulada: “Mejora en los procesos de una Empresa
Fabricante de Maquinas de Automatizacion”, publicada por la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru, Lima, Peru, concluyd que el objetivo del estudio fue lograr ordenar y
optimizar los procesos internos para que se alcance a trabajar de una manera eficaz y
eficiente, eliminando los tiempos improductivos y elevando la productividad en el

trabajo. Se hizo referencia a este antecedente debido a que en la presente investigacion se
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estudio los indicadores de eficacia y eficiencia buscando lograr una mejoria lo cual
impactaria en la productividad laboral.

Lépez, T (2016), en su tesis titulada: “Redisefio logistico para mejorar la productividad
del area de Logistica — almacén en la empresa Induamerica Servicios Logisticos S.A.C”.
Universidad Nacional de Trujillo, Peru, concluyd que redisefiar el sistema logistico,
conllevd a elevar el rendimiento en un 89.74 % del area Logistica — Almacén. La
modificacién de los procesos de recepcion y almacenaje de materiales influyod en el
proceso de Atencion de requerimientos, de manera de que el tiempo promedio de dicho
proceso disminuy6 de 7.47 minutos a 5.56 minutos, lo que anualmente era de 5,416
horas/afo y 4,031 horas/afio respectivamente, lo que fue un ahorro de 1385 horas/afio. Se
hizo mencién del antecedente a que demostré que a través de la modificacion de los
procesos genera una mejoria en la productividad lo cual se busco en la presente
investigacion.

Flor, C. (2017). En la tesis titulada: “Propuesta de mejora en los procesos de recepcion
de muestras de concentrados para el incremento de la productividad. Caso de una empresa
de servicios que certifica la ley de composicion en los minerales”. Universidad San
Ignacio de Loyola, Lima, Peru, demostrd que los cambios asociados a una mejora de
procesos, desarrollo del talento y sistematizacion de las actividades permiten a la
organizacion mejorar su productividad. Teniendo resultados positivos: mejora en la
productividad de recepcion en un 89.57%, mejora en los procesos con aplicacion de TI
1.025% y mejora en la trazabilidad de informacion en un 214.29%. El antecedente ayudo
a demostrar que la reingenieria de procesos tiene un impacto positivo en la productividad
generando que los porcentajes de efectividad y eficiencia mejoren. Siendo estos

indicadores de productividad que estuvieron presentes en la investigacion.
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Fernandez, A. (2017), en su tesis titulada: “Propuesta de un plan de mejoras, basado en
gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa distribuciones
A&B”. Universidad Sefior de Sipan, Peru, concluyd que la productividad que se obtiene
después de la implementacion de un plan de mejora se incrementaria 22.18%
aproximadamente y se analizd el beneficio costo que representa una posible
implementacion de la propuesta planteada, encontrando un resultado de 1.39, lo que
significa que el beneficio percibido por aumento en la produccion supera a los costos
incurridos en la implementacion de la mejora. Se hace mencion del antecedente debido a
que demuestra, que, aunque se incrementen los costos por la modificacion de los procesos
estos no superarian las ganancias obtenidas, lo mismo que se busco lograr en la presente
investigacion.

Jiménez, Y. (2017), en su tesis titulada: “Implementacion de la reingenieria de procesos
para reducir los costos de produccion, en el area productiva de la carpinteria MAJICE,
Ancash 2017, publicada por la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Pert, concluyé que la
implementacion de la Reingenieria de procesos redujo los costos de produccion con una
media de s/.863.67. La nueva forma de trabajo hacia los colaboradores y un nuevo clima
laboral ayudo¢ al operario a reducir errores. El antecedente demostr6 que la reingenieria
de procesos influencia en la productividad logrando reduccion de costos y formando un
buen clima laboral para los trabajadores y asi comentan menos errores lo cual se busco

lograr en la presente investigacion.

Para la presente investigacion se realizé un marco tedrico de productividad laboral y de

reingenieria de procesos la cual sirvié como base para la ejecucion del proyecto.
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Bernal, Garcia y Ramirez (2012), mencionaron que la productividad en todo sistema de
operacion de bienes o servicios obedece a la relacion que guardan los resultados obtenidos
para con los recursos empleados en el logro de estos, este factor es de vital importancia
ya que de ser favorable se estara en condiciones de permanecer en el mercado cada vez
mas competitivo.

Torres (2014) refiere que la productividad es la relacion entre la produccion de bienes o
servicios obtenidos y los recursos utilizados para cumplir con los resultados deseables.
En general, las organizaciones utilizan los indices de la productividad como una medida
en la que se satisfacen los siguientes criterios: a) objetivos: en medida en que se logran;
b) eficiencia: grado de eficacia con que se utilizan los recursos para obtener un producto

util; y, c¢) eficacia: resultado alcanzado en comparacion con los resultados esperados.

Lo mencionado por Torres se tomd como base para poder definir el concepto de

Productividad usado en la presente investigacion.

Garduiio (2015) mencion6 que un programa de productividad en marcha puede estar en
una de las cuatro fases o etapas. Se abreviaran estas cuatro etapas como MEPI, en donde

M, E, P, I significan respectivamente, Medicion, Evaluacion, Planeacion y Mejoramiento.

Paso 1.- Medicion de la productividad.
Paso 2.- Evaluacion de la productividad.
Paso 3.- Planeacion de la productividad.

Paso 4.- Mejoramiento de la productividad.

Las ventajas para una empresa por contar con una mejor productividad son:
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» Mayores utilidades, ya sea por mayor margen de utilidad, o por un mayor volumen de

ventas.
* Ingresos mayores para los empleados.
* Mayor margen de seguridad en el mercado, es decir, mayor competitividad.
* Inmejorables oportunidades de expansion.

* Prestigio social.

Ahora bien, como empresa, medir la productividad puede traer las siguientes ventajas:

. Evaluar la eficiencia en la conversion de recursos.

. Simplificar la conversion de recursos.

. Otorgar prioridades a objetivos reales.

. Modificacién paulatina y acertada de las metas de productividad.
. Definir estrategias de mercado, crecimiento y desarrollo.

. Planear niveles de utilidad.

. Negociaciones salariales efectivas y realistas.

. Evaluar niveles de competitividad en la empresa.

Bain (2003). Sefiald que existen dos factores que pueden contribuir al mejoramiento de

la productividad.

Tabla 1

Factores Internos en la Productividad
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Tecnologia
Producto
Duros -
Planta y equipo
Factores Materiales y energia
Internos Personas

Organizacién y Sistemas

Blancos -
Me¢étodos de Trabajo

Estilos de Direccion

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Bain (2003)
Factores Internos - Algunos factores internos son susceptibles de modificarse mas
facilmente que otros, por lo que se les clasifico en dos grupos: duros y blandos. Los
factores duros incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas;
mientras que los factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y

procedimiento de organizacion, los estilos de direccion y los métodos de trabajo.

Tecnologia.

La innovacidén tecnoldgica constituye una fuente importante de aumento de la
productividad, ya que se puede lograr un mayor volumen de bienes y servicios, un
perfeccionamiento de la calidad, la introduccidén de nuevos métodos de comercializacion,
entre otros, mediante una mayor automatizacidon y una mejor tecnologia de la
informacion.

Producto. La productividad de este factor significa el grado en el que el producto satisface
las exigencias del cliente; y se le puede mejorar mediante un perfeccionamiento del disefio
y de las especificaciones.

Planta y equipo. La productividad de este factor se puede mejorar al prestar atencion a la

utilizacion, la antigliedad, la modernizacion, el costo, la inversion, el equipo producido
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internamente, el mantenimiento y la expansion de la capacidad, el control de los
inventarios, la planificacion y control de la produccion, entre otros.

Materiales y energia. En este rubro, hasta un pequeio esfuerzo por reducir el consumo de

materiales y energia puede producir notablemente resultados. Ademas, se pone énfasis en
las materias primas y los materiales indirectos.

Personas. Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener la cooperacion y
participacion de los trabajadores, a través de una buena motivacion, de la constitucion de
un conjunto de valores favorables al aumento de la productividad, de un adecuado
programa de sueldos y salarios, de una buena formacion y educacion, y de programas de
seguridad.

Organizacién y sistemas. Para mejorar su productividad se debe volver mas flexible,

capaz de prever los cambios del mercado y de responder a ellos, estar pendientes de las
nuevas capacidades de la mano de obra, de las innovaciones tecnologicas, asi como poseer
una buena comunicacion en todos los niveles.

Métodos de trabajo. Se debe realizar un analisis sistémico de los métodos actuales. La

eliminacion del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo necesario con mas eficacia,
a través de un estudio del trabajo y de la formacion profesional.

Estilos de direccién. Es el responsable del uso eficaz de todos los recursos sometidos al

control de la empresa, debido a que influye en el disefio organizativo, las politicas de
personal, la descripcion del puesto de trabajo, la planificacion y control operativos, las
politicas de mantenimiento y compras, los costos de capital, las fuentes de capital, los

sistemas de elaboracion del presupuesto, las técnicas de control de costos y otros.

Factores Externos - La productividad determina en gran medida los ingresos reales, la

inflacioén, la competitividad y el bienestar de la poblacion, razén por la cual las
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organizaciones se esfuerzan por descubrir las razones reales del crecimiento o de la
disminucién de la productividad.

Dentro de estos factores, se tiene los siguientes:

Ajustes estructurales: Los cambios estructurales de la sociedad influyen a menudo en la

productividad nacional y de la empresa, independientemente de la direccion adoptada por
las companias. Sin embargo, a largo plazo los cambios en la productividad tienden a

modificar a esta estructura.

Cambios econdémicos: El traslado de empleo de la agricultura a la industria

manufacturera; el paso del sector manufacturero a las industrias de servicio; y por otro
lado las variaciones en la composicion del capital, el impacto estructural de las
actividades de investigacion, desarrollo y tecnologia, las economias de escala, y la

competitividad industrial.

Cambios demogréficos y sociales: Dentro de este aspecto destacan las tasas de natalidad

y las de mortalidad, ya que a largo plazo tienden a repercutir en el mercado de trabajo, la
incorporacion de las mujeres a la fuerza de trabajo y los ingresos que perciben, la edad de

jubilacidn, y los valores y actitudes culturales.

Recursos naturales: Comprenden la mano de obra, capacidad técnica, educacion,

formacion profesional, salud, actitudes, motivaciones, y perfeccionamiento profesional;
la tierra y el grado de erosion que tiene, la contaminacion del suelo, la disponibilidad de

tierras y su oferta, las materias primas y sus precios, asi como su abundancia.

Administracion publica e infraestructura: Comprende las leyes, reglamentos o practicas

institucionales que se llevan a cabo y que repercuten directamente en la productividad.

Bonilla, Gochez y Machado (2013) manifestaron que para evaluar la productividad de un

empleado es necesario cuantificar el tiempo y las actividades que generan buenos
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empresas de servicios donde se producen bienes intangibles.

Delgado (2016) indic6: “Productividad = productos / insumos (dentro de un periodo de
tiempo considerando la calidad) La formula sefala que se puede mejorar la productividad:
Aumentando los productos con los mismos insumos, Disminuyendo los insumos, pero
manteniendo los mismos productos, o aumentando los productos y disminuyendo los
insumos para cambiar favorablemente la relacion™ (p. 1). Las organizaciones emplean
distintos insumos como son el trabajo, los recursos y el capital, el éxito de la
productividad se da en el adecuado trabajo de conocimientos y administracion de los
recursos humanos de la entidad ya que ellos son la base de esta, a mejores recursos

humanos mejor productividad laboral.

Se ha dicho: “Si usted no puede medirla, no puede administrarla”. Esto es particularmente

verdad para la productividad.
Un ejemplo de medicion de productividad a nivel empresa es:

Producto (total bienes y servicios)

Insumos (total recursos utilizados)

No es suficiente con medir simplemente la productividad a nivel de toda la empresa. Se
deben desarrollar razones de productividad en cada nivel algunos ejemplos de mediciones

de productividad para actividades individuales son:

Pago Total

Pago al Departamento de Personal

Cuentas por Cobrar

Empleados del Departamento de Credito

Los indicadores de la productividad: eficiencia, eficacia
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La eficiencia significa la utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles, también como el logro de las metas con la menor cantidad de recursos, la

eficiencia consiste en obtener los mayores resultados con la minima inversion.

La eficacia se define como "hacer las cosas correctas", es decir; las actividades de trabajo
con las que la organizacion alcanza sus objetivos, la cual estd relacionada con el logro de
los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizaciéon de actividades que

permitan alcanzar las metas establecidas.

Segun Pérez (2012) la productividad laboral hace referencia al incremento o la
disminucion de los rendimientos, surgido en las variaciones del trabajo, el capital, la

técnica u otro factor.

Van Der (2005) explica que la productividad laboral es como el acto mas valioso de la
empresa en el capital humano que utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio,
la innovacién continua, la calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual

conlleva a un incremento de la productividad de la organizacion.

La productividad laboral en las empresas puede orientarse a la consecucion de una serie
de objetivos o un buen clima laboral mediante la toma de ciertas acciones y el uso de

factores como el tiempo y los recursos.

Los factores de productividad laboral son una serie de acciones que afectan al rendimiento
de las empresas. Algunos de estos factores pueden identificarse como el ausentismo, los
indices de rotacion del personal, el funcionamiento de maquinaria, y otros factores del
ambiente interno y externo de la empresa que condicionan los indices de productividad.
Otros factores destacados que influyen a la productividad laboral una cultura
organizacional que no ofrece recompensas, beneficios e incentivos, los procesos de

fusiones y adquisiciones, despidos masivos o reestructuraciones.
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En la investigacion se usaron de base las definiciones de productividad laboral de Pérez

y Van Der.

Con respecto a la reingenieria de procesos, segun Kerajewski y Ritsman (2000)

mencionaron que:

La reingenieria de procesos es una forma de reinventar, mas que un
perfeccionamiento progresivo. Se trata de una medida de gran impacto que no
siempre resulta necesaria y exitosa. Los cambios masivos casi siempre van
acompafiados de dolor, en forma de despidos y grandes egresos en efectivo para
inversiones en tecnologia de informacion. Los procesos que sean seleccionados
en la reingenieria deben ser de cardcter fundamental, como las actividades

mediante las cuales una empresa atiende los pedidos de sus clientes. (p. 108).

(Johansson, 2010): “La reingenieria de procesos es por definicion, el método mediante
el cual una organizacion puede lograr un cambio radical de rendimiento medido, por el
costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad, mediante la aplicacioén de varias herramientas
y técnicas enfocadas en el negocio como una serie de procesos del producto principal del

negocio, orientado hacia el cliente en lugar de una serie de funciones organizacionales”.

Para (Hammer & Champy, 1994) “la reingenieria es la revision fundamental y el redisefio
radical de los procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.

La definicion anterior planteada por Hammer y Champy, al ser la mas aceptada se

resaltan cuatro palabras claves: Fundamental, Radical, dramaticas y Procesos.
Estas palabras son claves debido a que:

1. Una reingenieria buscara por qué se esta realizando algo fundamental.
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2. Los cambios en el disefio deberan ser radicales (desde la raiz y no superficiales).
3. Las mejoras esperadas deben ser dramaticas (no de unos pocos porcentajes).
4. Los cambios se deben enfocarse inicamente sobre los procesos.

Las corporaciones necesitan ser redisefiadas o hacer una reingenieria de sus procesos,
tareas o departamentos para progresar. La reingenieria es el arte y ciencia de los procesos
usando la tecnologia para formar una red entre los negocios y sus clientes para lograr
mejoras en la eficiencia por medio del disefio de lo que requiere el cliente. Asi mismo,
tomar en cuenta a los proveedores y competidores para la mejora del proceso. Sin
embargo, el cliente permite que la organizacion se vuelva creativa e innovadora al

demandar un servicio o producto de calidad.

Segun Johansson (2010) “El objetivo fundamental de la Reingenieria, permite el analisis
organico de procesos, en lugar de funciones y favorece la autogestion, eliminando las
estructuras de supervision innecesarias. Se concentra en los procesos principales del
negocio que “crean valor” para el cliente, contribuyendo a la capacidad competitiva de
la compania. Estos procesos son operados bajo cuatro indicadores de desempefio, que
coinciden con los criterios del cliente para estimar valor: calidad, costo, tiempo total de
fabricacion y servicio”.

En la presente investigacion se usé de base la definicion de Johansson para la reingenieria

de procesos.

La reingenieria se puede aplicar segin Eneka Albizu (2004) a todo tipo de empresas

como son:

* Empresas que estan en una situacion desesperada, en este caso son las que corren el

riesgo de que sus actividades cotidianas sean estancadas por ser obsoletas y no les queda
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otra opcién mas que hacer cambios totalmente drésticos que hagan voltear su direccion

del fracaso al éxito, aplicando una reingenieria.

* Empresas a las que se les viene obstaculos y que necesitan un cambio, €stas, aunque su
panorama actual, siga siendo exitoso en el corto o largo plazo con un mercado con
cambios inciertos sera necesario prever los posibles problemas, y prevenirlos con una

reingenieria, no estara demas saber como combatirlos anticipadamente.

* Empresas que estdn bien pero siempre quieren estar por encima de la competencia;
éstas sin duda son empresas con mentalidad competitiva, es decir, son las que estan bien
enteradas el mercado toma formas evolutivas cambiantes siempre, aunque las técnicas
aplicadas por ésta estén dando los resultados esperados sera necesario comprender que

siempre hay maneras de mejorarse a si mismas, éstas aplican constantes reingenierias.

La empresa en estudio se localiza en el segundo grupo detallado, se ubica con las

empresas que necesitan un cambio para continuar siendo exitosos.

La reingenieria tiene 3 tipos que pueden ser implementados por las empresas, (Lefcovich,

2010) estos son:

e Reingenieria de procesos para mejorar costos.
Esta se refiere a cuando la empresa u organizacion se ve presionada a bajar sus
precios de venta por la competencia, entonces es hora no de reducir costos
necesariamente sino de dar mayor valor a dichos procesos optimizando el uso de los
recursos tanto humanos como monetarios y fisicos, de manera que los costos aun
siendo los mismos, se auto justifiquen y rindan mejores réditos para la empresa u

organizacion.

e Reingenieria de procesos para lograr ser el mejor de su clase.
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Esta es la que deberia ser aplicada por toda empresa ya que al estar en un mercado
tan competitivo como el actual, la necesidad de mejorar constantemente es vital,
porque las empresas deben ir evolucionando al ritmo del entorno, y si no lo hacen al
no estar preparadas pues otras empresas las devoraran rdpidamente y quedaran

obsoletas y fuera de competencia.

e Reingenieria de procesos para realizar un punto de innovacioén radical.
Esta reingenieria de procesos debera ser aplicada por empresas que necesiten estar
en la cumbre, como son las que trabajan con tecnologia, ya que estas son empresas
que dependen directamente de un punto de innovacion radical para estar fuertemente

posicionadas en los distintos mercados.

La empresa en estudio se localiza en el segundo grupo detallado, se ubica con las

empresas que necesitan reingenieria de procesos para lograr ser el mejor de su clase.

Manganelli (2004) propuso una metodologia de reingenieria de procesos, la cual define

una manera sistematica de alcanzar una meta.

“Empezar por desarrollar una clara explicacion de las metas y las estrategias
corporativas. Considerar la satisfaccion del cliente como la fuerza impulsora de las
estrategias y metas. Referirse a los procesos mas bien que a las funciones y poner de

acuerdo los procesos y las metas corporativas”.

Tomando en cuenta esta especificacion de la metodologia de reingenieria de procesos,
se presento en la Tabla 2, algunas metodologias de diversos autores las cuales serviran

para obtener de ellas, las etapas adecuadas al disefio que presento en esta tesis.
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Tabla 2:

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE SEGUROS EN

LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

Metodologias de Reingenieria de Procesos

Etapas

Hammer (1991)

1 Movilizacion

2 Diagnostico

3 Redisefio

LI Transformacion

Institute of

Morrys & Brandon \ndustrial

(1994)

Identificacion de
procesos
posibles

Iniciacion del
proyecto

Analisis inicial de  Comprension

impacto del proceso
Disefio de
nuevos

Definir alcance  procesos

Analisis de

procesos Transicion de

actuales negocio

Definicion de

procesos

alternos

Evaluar impacto
en costos

Seleccion de la
mejor alternativa
Implementacion
Actualizacion de
informacion

Engineers (1995)

Gonzales (1999)

Toma de
decisiones

Lanzamiento de la
EPR

Seleccién de
oportunidades
Redisefio de los
procesos
empresariales

Impantacion de la
reingenieria de los
procesos

Continuidad de la
reingenieria de los
procesos

Reestructuracion
de la estrategia
corporativa y de
los criterios y
valores de la
empresa

Meng (1999)

Planificacion

Organizacion

Evaluacion

Identificacion

Vision

Disefio

Implementacion
Administracion

Manganell & Klein

Harmon (2003) (2009)

Planeacion de la
estrategia

corporativa Preparacion

Planificacion de
los esfuerzos de

redisefio Identificacion
Analisis de un

proceso

existente Vision
Disefio de un

nuevo proceso  Solucion

de mejora

Desarrollo de
recursos para un
proceso de
mejora
Administracion
de la transicion a
un nuevo
proceso

Transicion

Preparacion

Identificacion

Vision

Implementacion

Rodenes, Arango,
Puig y Torralba
(2004),

Albizu E, Olazaran
M. (2004)

Arranque

Conceptualizac
iony
planificacion

Lanzamiento

Solucion tecnica
tecnica y social y social

Desarrollo

Consolidacion

Johansson, McHung,

Davenport y Short

(2006) Pendlebury y

Wheeler (2008)

Ajuste, vision y
objetivos
Identificacion de
procesos a
redisefiar Redisefio
Entender y medir
los procesos Ejecucion
Redisefio de

procesos

Implementacion
del prototipo

Descubrimiento

Kfm y Ashraf (2010)

Desarrollo de la
BPR

implementacion
de los objetivos

Seleccion de
procesos para ser
redisefiados
Analisis de la
seleccion de
procesos
Redisefio de la
seleccion de
procesos

Implementacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de las metodologias mencionadas.
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Con la tabla N.° 2 se mostré la metodologia que cada autor propone en base a sus propias
filosofias, etapas, modelos, etc., que pueden diferir completamente o bien que pueden
complementarse con la metodologia de otros autores. Se realizd esta comparacion con la
finalidad de tener una vision mas clara de las etapas que se pueden integrar de forma

comun.

A continuacion, se muestra una descripcion breve sobre las metodologias de los autores

descritos en la tabla N.° 2.

Hammer (1991) presentd cuatro estados de su modelo que incluyen: Movilizacion,
Diagnostico, Redisefio y Realizacion. Hammer no enfatiz6 en la importancia de métodos

y herramientas en su metodologia de BPR.

Morris y Brandon (1994), propusieron “La Reingenieria Dindmica en los Negocios
(DBR)”, que se baso en los métodos de desarrollo de los sistemas de relacion (RSD)
desarrollados por ellos diez afios antes de esta propuesta, para ayudar a las compaiiias a

integrar sus actividades de negocios y el apoyo de la computacion en una operacion.

Institute of Industrial Engineers (1995). La metodologia propuesta sobre la reingenieria
de procesos se fundamenta en dos modelos: la rueda del cambio global y el marco de

referencias.

Gonzalez (1999), se baso en los procesos empresariales y de gestion, con el fin de obtener
ventajas competitivas para la empresa. Defini6 a la reingenieria como: “una comprension
fundamental y profunda de los procesos de cara al valor afadido que tienen para los
clientes, para conseguir un redisefio en profundidad de los procesos e implantar un cambio
esencial de los mismos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas del

rendimiento (costes, calidad, servicio, productividad, rapidez...) modificando al mismo
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tiempo el proposito de trabajo y los fundamentos del negocio, de manera que permita

establecer si es preciso unas nuevas estrategias corporativas”.

Meng (1999) indic6 que su metodologia consta de ocho etapas para la implementacion de
la reingenieria, en la cual considera las contribuciones de mas de cuarenta expertos de los
cinco continentes, cuyas experiencias en innovacion y utilizacion de herramientas
practicas, se reflejaron en diferentes casos de estudio aplicados a empresas del sector

publico y privado.

Harmon (2003) refiri6 que su metodologia es sistemadtica, definid seis fases,
responsabilidades y las bases para un plan del proyecto. Esta metodologia no solo
describio un plan para redisefar el proceso, sino también para asegurar el soporte de la

gente y que el nuevo proceso sea implementado.

Raymond L. Manganelli, Nannetti y Klein (2004), propusieron el concepto de “La rapida
Reingenieria”, la cual consto de cinco etapas: preparacion, identificacion, vision, solucion
y transformacion. La etapa de solucion se divide a la vez en Disefio Técnico y Disefio
Social, que se ejecutan simultdneamente. Las etapas estan disefladas para ejecutarse

consecutivamente.

Rodenes, Arango, Puig y Torralba (2004), expusieron una metodologia basada en la
metodologia de Manganelli y Klein (1994), con sus etapas de: Preparacion,
Identificacion, Vision y Solucion (disefio técnico y disefio social), a la cual se le agrega

una ultima etapa llamada “Implantacion”.

Albizu E, Olazaran M. (2004), mencionaron que para tener €éxito en la reingenieria se
debe tener en consideracion el rol de generacion de cambio organizativo. La reingenieria
va mas alla del redisefio de procesos y de la introduccion de la informacidon como soporte
de estos, ya que puede convertirse en una poderosa herramienta para el cambio

organizativo.
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Davenport y Short (2006), definieron el redisefio de procesos de negocio como el “andlisis
y disefio de flujos de trabajo y procesos dentro y entre las organizaciones”. Para lo cual

prescribieron una metodologia de 5 pasos para el logro del redisefio del proceso.

Johansson, McHung, Pendlebury y Wheeler (2008), con su metodologia, trataron de
romper paradigmas, haciendo énfasis no solo en el estudio de una o varias tareas en
particular, si no en la forma de como el negocio se desenvuelve y encuentra la base real

de la competencia.

Kfm y Ashraf (2010). Indicaron que la definiciéon de BPR sugiere la implementacion de
procedimientos que se centran en el reconocimiento, reorganizacion, redisefio radical y
la sustitucion de los procesos existentes que son ineficientes. Sefialaron que la
identificacion y la seleccion de los procesos de negocio tienen que ser redisefiados en

lugar de funciones, departamentos u organizaciones.

Finalmente, después de las diferentes metodologias mencionadas, para el presente

proyecto se tomo en referencia y se genero6 la siguiente metodologia de la reingenieria de

Pprocesos.
Reingenieria
Consta de 5 etapas
Preparacion Identificacion Visicon Solucidn Transformacion
En donde En donde En donde En donde En donde
' , : Se produce un ;
Se definen Se identifican 5e desarrolla ; el Se realiza la
i disefio técnico b
metas y procesos una vision del iRt visicén del
objetivos especificos proceso proceso

organizacional

Figura 3. Etapas de la Reingenieria de Procesos. Fuente Instituto Universitario

Politécnico Santiago Mariio, 2014
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Para mayor detalle y explicacion de cada una de las etapas de la reingenieria
implementadas en la presente investigacion revisar en el anexo 02.
La reingenieria de procesos consigue resultados en cada una de las 4reas de la
organizacion: logistica, operaciones/produccién, compras, ventas, marketing,
planificacion, gestion de personas, etc.
Por ello, la mejora y el control de procesos son bdsicos para la correcta gestion
empresarial ya que se consiguen los siguientes objetivos:

- Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

- Obtencion de importantes incrementos de la productividad.

- Disminucién de los tiempos de proceso del producto o servicio.

- Disminucién de los costes de las actividades y productos.
Reingenieria significa cambio radical. La tendencia de las organizaciones es evitar el
cambio radical, la mejora continua esta mas de acuerdo con la manera como las
organizaciones se entienden naturalmente con el cambio.
Asi, la situacion ideal es afrontar una reingenieria inicial de procesos para a partir de ahi,
trabajar con los conceptos de mejora continua.
Una reingenieria bien hecha logra mejorar drésticamente el rendimiento porque se basa
en redisefiar totalmente el proceso. Esto no implica que se estd desechando la mejora
continua, al contrario, esta se debe realizar después de la reingenieria para seguir
mejorando.
Lo ideal, consiste en establecer una metodologia en la que se reinvente toda la estructura
y funcionamiento del proceso o de la organizacion. Se mantienen los objetivos y

estrategias basicas del negocio, pero se adopta una libertad total de ideas.
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El presente estudio tiene las diversas justificaciones, la justificacion econdmica se base
en que para elaborar el proyecto solo fue necesario una inversion minima de S/. 9,200 la
cual es asumida por la misma empresa sin financiacion externa. Este monto de inversion
no afecta en gran escala a la empresa, comparandolo solo representa un 8% aproximado
de la utilidad del ultimo trimestre previo a la reingenieria el mayor recurso usado era el
personal laboral y este costo ya es fijo en la empresa, la aplicacion de la reingenieria
buscd que los procesos consuman eficientemente los recursos asignados, se generen
reducciones de costos y mejoras rapidas en la calidad de servicios. La justificacion social
es que a través del proyecto de reingenieria de procesos ofrece una mejora en las
operaciones tradicionales de una empresa, de tal manera que, por medio de esta, se pueda
ofrecer un mejor un producto y mejor calidad de servicio para satisfaccion de los clientes.
Otra de las finalidades importantes que se logran con la implementacion de la
reingenieria, es que se pueden modernizar y ampliar los sistemas existentes, de tal manera
que una organizacion pueda mantenerse al dia en la innovacién y cambios que
frecuentemente sufre la sociedad. Seglin los antecedentes, la reingenieria aporta un gran
beneficio para las empresas u organizaciones que la implementan, tanto para el fin
principal que se busca que es el de generar ganancias. También el presente proyecto se
empleard como una fuente de estudio para la implementacion de una reingenieria de
procesos a los estudiantes de Ingenieria Empresarial, asi como a otras carreras afines.
Finalmente, también existe una justificacion de gestion ambiental al realizar la
reingenieria de procesos se tomod en cuenta al redisefar quitar tareas de los procesos que
puedan afectar al medio ambiente una de ellas fue gestionar el mayor envid de

documentos virtuales, disminuyendo el uso de papel.
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Algunos términos basicos de la presente investigacion son:

e Analisis: Estudio profundo de un sujeto, objeto o situacion con el fin de conocer sus
bases y motivos de su surgimiento, creacion o causas originarias.

e (alidad: Capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas segiin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

e Costo: Gasto econémico que representa un producto o la prestacion de un servicio.

e Eficacia: Grado en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Factores: Elemento, circunstancia, influencia, que contribuye a producir un
resultado.

e Indicador: Dato que ayuda a medir objetivamente la evolucion de un proceso;
anticipa la medida del resultado.

e Optimizar: Designa la accion de buscar la mejor forma de hacer algo.

e Procesos: Conjunto de evidencias mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Productividad: Medida econdémica que calcula cudntos bienes y servicios se han
producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes, etc.) durante
un periodo determinado.

e Recurso: Distintos medios o ayuda que se utiliza para conseguir un fin o satisfacer
una necesidad.

e Reingenieria: Secuencias en interacciones nuevas en procesos. Es un analisis y
redisefio radical para lograr mejoras significativas en medidas como en costos,

calidad, servicio y rapidez.
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e Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente.
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A continuacion, se detalla el Marco Normativo utilizado como soporte en la

investigacion:

Decreto Legislativo N.° 728 Ley de Productividad y Competitividad Laboral, Titulo
Preliminar, Capitulo I Principios Fundamentales, Articulo 2°.- El Estado estimula y
promueve la innovacion tecnologica de conformidad con el segundo parrafo del Articulo
14° de la Constitucion Politica del Pert, como la condicion necesaria para el desarrollo
econdmico. La introduccion de tecnologia que eleve los niveles de productividad del
trabajo constituye un derecho y un deber social a cargo de todos los empresarios

establecidos en el pais.

Decreto Legislativo N.° 728 Ley de Productividad y Competitividad Laboral, Titulo 111
Capacitacion Laboral y Productividad, Articulo 84°.- El empleador esta obligado a
proporcionar al trabajador capacitacion en el trabajo a fin de que éste pueda mejorar su

productividad y sus ingresos.

Decreto Supremo N.° 162-92-EF Ley Marco para el Crecimiento de la Inversion
Privada. Reglamento de los Regimenes de Garantia a la Inversion Privada. Norma I.-
Todo inversionista, sea nacional o extranjero, asi como las empresas en que éstos
participan, estan amparados por las garantias a la inversion privada contenidas en el

articulo 38° del

Decreto Legislativo N.° 757 y en el Capitulo I del Titulo Il del presente Decreto Supremo,

que se plasman en los siguientes derechos:
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a) El derecho a la no discriminacidn entre inversionistas y empresas, atendiendo
a la nacionalidad de estos, los sectores o tipo de actividades econdmicas que

desarrollen, la ubicacion geografica de las empresas, ni en las siguientes materias:
- Cambiaria
- Precios, tarifas o derechos no arancelarios
- Forma de constitucion empresarial
- Su condicién de personas naturales o juridicas
- Ninguna otra causa de efectos equivalentes

b) El derecho a lo no discriminacién ente empresas en funcion a la titularidad

estatal del capital.

c) El derecho a la propiedad privada.

d) El derecho a desarrollar la actividad econdmica de su preferencia.
e) El derecho a la libertad de empresa o industria.

f) El derecho a la libertad de comercio exterior.

g) El derecho a la libertad de comercio interno.

h) El derecho de las empresas a acordar libremente la distribucion del integro de

las utilidades o dividendos que generen.

1) El derecho de los inversionistas a recibir la totalidad de las utilidades o

dividendos que les correspondan.

j) El derecho a adquirir acciones, participaciones o derechos similares.
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k) El derecho a utilizar el tipo de cambio mas favorable que se encuentre en el

mercado cambiario.

1.2. Formulacion del problema
(Como impacta la reingenieria de procesos en la productividad laboral de un bréker

de seguros en la ciudad de Trujillo afio 2018?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar el impacto de la reingenieria de procesos en la productividad
laboral de un broker de seguros en la ciudad de Trujillo afio 2018.
1.3.2.Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico de la situacion actual del broker de seguros.
e Redisefar los procesos operativos del broker de seguros.
e Implementar la reingenieria a los procesos en crisis del broker de seguros.
e Evaluar la factibilidad econdmica y financiera de la reingenieria de procesos

en la productividad laboral de un broker de seguros.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La reingenieria de procesos impacta positivamente en la productividad

laboral de un broker de seguros en la ciudad de Trujillo afio 2018
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1.5 Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 3

Matriz de Operacionalizacion de Variables

. s . ., . Unidad de
Variable Definicidon Dimensidn Indicador Formula Medida Instrumento  Fuente
Uso de Eficiencia Acciones Realizadas / Recursos % Registro de Gerente
. L Recursos Empleados Actividades
Pérez (2012) indica que la
:roductlwd?d . Labora: Cumplimiento Eficacia N° de emisiones solicitadas/ N° de % Registro de Gerente
Variable . ace rererencia al de Objetivos emisiones atendidas ° Actividades
. incremento o la
dependiente: S, - - - —
Productividad disminucion de los (Puntaje después de la implementacién
Laboral rendimientos, surgido en Capacitaciones — Puntaje antes de la implementacién)/ % Encuesta Trabajadores
las var.lauonef dejl trabajo, Satisfaccion Puntaje antes de la implementacidn
el capital, la técnica u otro ] i ] .,
Laboral (Puntaje después de la implementacién
factor. Recompensa . . ., .
Laboral — Puntaje antes de la implementacion )/ % Encuesta Trabajadores
Puntaje antes de la implementacién
Johansson (2010)
establece ue la . . . . . .
. . 9 Estudio de Tiempo de (Tiempo Actual — Tiempo Anterior) / Registro de .
reingenieria de procesos _. . . . . % . Propia
. . Tiempos Ejecucion Tiempo Anterior Actividades
es el método mediante el
Variable cual una organizacion
independiente: puede lograr un cambio
Reingenieria de radical de rendimiento
Procesos medido, por el costo, . . .
tiempo de ciclo, servicio y Procesos Calidad N° Cuello de Botella Solucionados / Total % Registro de Propia
; de Cuellos de Botella % Actividades P

calidad, mediante la
aplicacién de varias
herramientas y técnicas.

Fuente: Elaboracioén Propia. En anexos se encuentra la matriz de consistencia para mayor referencia, Anexo N°08
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El disefio de la investigacion corresponde con una Investigacion Pre Experimental, la cual
se define como aquella investigacion en la que se manipula la variable independiente, en
un determinado grupo de estudio, sin tener grupo de comparacion y con un grado de

control minimo de las variables extrafias (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Lo anterior es atribuible a la presente investigacion, dado que la propuesta de reingenieria
de procesos se implementd en un solo grupo, para el caso en la empresa JLT Peru
Corredores de Seguros, sin tener grupo de comparacion u otra empresa en el que se
implemente la mencionada propuesta. A continuacion, se grafica el disefio utilizado en la

presente investigacion:

Doénde:

G: Representa el grupo observado

O1: Medicion inicial de la productividad laboral

02: Medicion posterior de la productividad laboral, luego de la implementacion
de la propuesta de reingenieria de procesos.

X: Es el estimulo que se aplico, para el caso, la propuesta de reingenieria de

Pprocesos.
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Unidad de estudio
- Un trabajador de la empresa JLT Pert Corredores de Seguros — Sede Trujillo
- Proceso operativo que realiza el broker de seguros.
2.2.2. Poblacion
- Poblacion 1: 18 trabajadores de la empresa JLT Peru Corredores de Seguros — Sede
Trujillo.
- Poblacién 2: 11 Procesos
2.2.3. Muestra
- Muestra 1: Poblacion muestral al ser menor que 30 elementos, es decir, se evaluaran
los 18 trabajadores.
- Muestra 2: Por conveniencia, es decir, el proceso operativo que realiza el broker de

seguros.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnicas de recoleccion de datos

Tabla 4

Tecnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Método Fuente Técnica
o Primaria Entrevista
Cualitativo
Secundaria Analisis de Documentos
Observacidon  Primaria Guia de Observacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3.2. Detalle de Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 5

Detalle de Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Objetivo Instrumentos Aplicado en

Encuesta

Identificar el nivel de

: oy Guia de Encuesta Empleados
satisfaccion

Obtener informacion

Anilisis de histérica de la Registros E-broker /
Documentos Archivos
empresa
Observar la secuencia
Observacion  de los procesos, Guia de Empleados
Directa método de trabajo de  Observacion p

los trabajadores

Fuente: Elaboracion Propia.

2.4. Procedimiento

2.4.1. Elaboracion de los instrumentos:

Para la elaboracion de los instrumentos del estudio, se considero las fuentes de

informacion, el problema, la hipotesis conducente al cumplimiento de los

objetivos correspondientes.

2.4.2. Validez de los instrumentos:

Segun Hernandez (2006) “La validez en términos generales, se refiere al grado en

que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”. La validez

aplicada para el instrumento se realizo a través del juicio de docentes expertos

para la presente investigacion
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2.4.3.

2.44.

2.4.5.

2.4.6.

Confiabilidad del instrumento:

En la presente Investigacion se ha utilizado el coeficiente Alfa de Cronbach, el
cual requiere una sola administracion del instrumento de medicion, su ventaja
reside en que se aplica el instrumento y se calcula el coeficiente. Se usa para
conocer la consistencia interna de una escala, es decir la correlacion entre los
items analizados y también para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de
las preguntas. (Cronbach Lee J. 1951)

Este coeficiente oscila entre 0 y 1, donde cero significa confiabilidad nula y uno
representa confiabilidad total.

Aplicacion de los instrumentos:

Una vez elaborados los instrumentos, y consultando a docentes con la experiencia
requerida, a manera de juicio experto con las sugerencias recibidas y las
modificaciones realizadas, se aplico la encuesta y entrevista a la poblacion de
estudio.

Procesamiento:

Se tabul6 los datos correspondientes a partir de los datos obtenidos y se elaboraron
los cuadros para su posterior analisis.

Analisis de los resultados:

Se procedi6 a clasificar la informacion segiin cada variable, escogiendo la
informacion mas relevante y significativa. Luego se procedié a realizar los

informes correspondientes de cada técnica utilizada.
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CAPITULO IIL. RESULTADOS

3.1. Diagnéstico de la situacion actual

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante encuestas, el 83% del personal,
desconocen el objetivo principal del negocio debido que al momento de su ingreso dentro
de la organizacion no fueron informados cerca de las metas de la empresa, simplemente
se dedican a trabajar en las tareas que fueron asignadas. Bésicamente existia una
deficiencia organizacional ya que los empleados recién incorporados a la organizacion no
son capacitados para ejercer con eficiencia los trabajos desempefiados. Para mayor detalle
revisar Anexo 09. Mediante el Analisis AMOFHIT se identific6 que las remuneraciones
de los trabajadores estaban por debajo del mercado para el nivel operativo, la rotacion de
personal era frecuente, no contaban con la capacitacion necesaria para la ejecucion de los
procesos, aunque contaban con buena tecnologia al ser una empresa internacional. Y por
el prestigio de la marca a nivel internacional lograron tener una amplia cartera de clientes.
Para mayor detalle revisar Anexo 01, Punto 1.11. Con el Analisis MEFI arrojo un puntaje
ponderado total con 2.17 estd por debajo del promedio (2.5), lo que significa que
internamente no es una empresa solida, con factores internos desfavorables. Para mayor
detalle revisar Anexo 01, Punto 1.12. Por otro lado, con el Analisis de las Fuerzas de
Porter se observo que tenian un gran poder de negociacion con los proveedores y contaban
con cliente fidelizados logrando un posicionamiento en el sector. Las amenazas fuertes
para la empresa. Para mayor detalle revisar Anexo 01, Punto 1.13. Con el Andlisis MEFI
arrojo un puntaje ponderado de 2.97 esta por arriba de la media de 2.50. Lo que significa
que tiene grandes oportunidades de crecimiento externo para lo cual se necesita

implementar las estrategias. Para mayor detalle revisar Anexo 01, Punto 1.15.
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La presente empresa de estudio contaba con el siguiente proceso del negocio el cual se diagrama en el flujo del proceso a continuacion:
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o1 poliza
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i . g ~
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seguro Recibe belsE oD holeta Da aviso ala ;;: SZ p:;goo respuesta de
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Y —_
e (;E--—ﬁ ~ -y Infarma al
i Se registra cliente del
Evalua Erwia > s :
£ » Mecesidad y Propuesta poliza y al | e:validaipagg - y pago Recibe
= B Pl cliente ( ; Recibie aviso respuesta y
. \ J (=) ; ;
i ?'_." 2 — \\: '} .~ - declara el avisa al cliente
5 2 £ L “alidacion y siniestro Recibe
g ; N - - - - - ~ erwio al diente T e
i} : s
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L. A ™ v, L w
e =
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=
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[r——— con el ajustadar
é 3 ! e MO no califica
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Figura 4. Diagrama de flujo del proceso del negocio Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion recopilada y observacion a la empresa.
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Diagrama de Flujos de los Procesos previos a la Reingenieria
Para mejor detalle y visualizacion de los procesos indicados lineas abajo revisar Anexo 05.

Proceso de transferencia de cuentas

-
s -
E Crear cliente en el
g Solicitar cambio de sistema
o agenciamiento de
< N
polizas
B
<
2
<
v
<
-
g =
2 g
o B
a =
€ |9 Revisar y enviar !
5 2 Y Gestionar con los
= w carta de -
] m 3 VP asignar un RC
o & nombramiento
w F4
2 |8
= wn
3 |8
-
<<
=
H
S
=1
= N .
= Gestionar reunion
; de transferencia de Afianzar el manejo Revisar polizas Estimar .
= cuentas con el de la cuenta del cliente comisiones
5 comercial y cliente
&
4
=

Figura 5. Proceso de transferencia de cuentas. Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de Renovacion de un TPI

Revisar

E O requerimientos y

enviar informacion

Gestionar aprobacion y
condiciones del convenio
de consultoria

CEO

Revisar la

Solicitar al TPI la
documentacion

PROCESO DE APROBACION DE UN TPI

requerida

informacion ?
Generar conenio
k( Redactar email
de aprobacion vermg)
B ’L P estudio legal

Figura 6. Proceso de Renovacion de un TPI. Fuente: Elaboracion Propia

RESPONSABLE DE CUENTA

Es conforme?
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Figura 7. Proceso de Renovacion de Poélizas. Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de Solicitud de Endosos

CLIENTE

Enviar requerimiento
de inclusion, exclusion
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51
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Revisar
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enviar a emitir
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EJECUTIVO DE CUENTA

L]

Enwiar al
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Solicitar

correccion

h 4

Gestionar y
enviar solicitud

T

COMPARIA DE SEGUROS

Figura 8. Proceso de Solicitud de Endosos. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Gestion de Cobranza a Clientes
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Figura 9. Proceso de Gestion de Cobranza a Clientes. Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de Atencion de Siniestros de Riesgos Generales

;-1
[
& Solicitar
~ Gestiona
atencion de A "
g informacion
siniestro
1 o . Realizar
b solicitar Revisary Realizar sequimiento a la
n = Informacion enviar a seguimiento a la entrge a del chegue
E % establecida compafia emision del cheque 2 - 4
o al cliente
c
LT}
L}
w
=) A
-4 ')
I
o
&
P PR S
2
£ Calificar para
z 3 ajuste Revisar informe y
& H generar
= liguidacion
)
iE
g
E Mombrar
3 ajustador
-/
g ( .
= Revisar .
= . " Realizar
=} informacion .
E . informe final
3 del cliente
-/

Figura 10. Proceso de Atencion de Siniestros de Riesgos Generales. Fuente: Elaboracion

Propia
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Proceso de Cobro de Comisiones
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Figura 11. Proceso de Cobro de Comisiones. Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de Atencion de Siniestros Vehiculares

£ Reportar

2 siniestra al

v braker

Y

- Acudir al lugar Requiere

= del siniestro rocuraduria?

g " '

£

@ ;

g Realizar LS

= [ile] condiciones de Realizar

" seguimiento a la
5 S entrega del fecaznle seguimiento
5 -] "
§ § Registar siniestro & Eovay . cheque al cliente mfg:':’vr;;al dERepasackny
= il ool dofur:ner‘vtac:on
2 aseguradora e
2 taller
g |
£
&

= 51

3 Analizar Aprabar

% Registrar caso infarmacion y presupuesto y

E liquidar siniestro NO registar

2 A iRechaza

siniestra?
ST
Elaborar

5 presupuesto 3 EMF_EBET

5 de reparacion MO Tniciar vehicula

= reparacion reparado

JPerdida total?

Figura 12. Proceso de Atencion de Siniestros Vehiculares. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13. Proceso de Adquisiciones. Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de Recojo o Envié de Documentos

Recoger o entregar
los documentos

CORRESPONSAL

Solicitar al
corresponsal gl
recojo o envio

SOLICITUD DE RECOJO O ENVIO DE DOCUMENTOS
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aseguradora
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Recibir
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Figura 14. Proceso de Recojo o Envié de Documentos. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Reclutamiento de Personal

Recibir solidhud de
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Generar documenta
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Contratar al
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RECURSOS HUMANOS

vida

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Realizar

postulacion

CANDIDATO

Figura 15. Proceso de Reclutamiento de Personal. Fuente: Elaboracion Propia

Segun las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa antes de la implementacion las
cuales se encuentran en el Anexo 09 determino lo siguiente:

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto a los atrasos de la atencion
brindada por los ejecutivos en general de la empresa arrojo que del 50% de los
trabajadores encuestados indicaban que a veces se daban retrasos en la atencion, el 39%
de los trabajadores indicaban que era frecuente y el 11% indicaban que casi nunca
existian atrasos.

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto a la gestion de renovacion de
polizas por los ejecutivos encargados de la empresa era del 61% de los trabajadores
encuestados indicaban que la gestion era regular, el 22% de los trabajadores indicaban
que era buena y el 17% indicaban que era mala.

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto a la gestion de emision de

endosos por los ejecutivos encargados de la empresa era del 50% de los trabajadores
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encuestados indicaban que la gestion era regular, el 28% de los trabajadores indicaban
que era buena y el 6% indican que era deficiente.

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto al proceso de recojo y envid de
documentos por el area administrativa de la empresa era del 56% de los trabajadores
encuestados indicaban que la gestion era regular, el 28% de los trabajadores indicaban
que era buena y el 11% indican que fue deficiente.

- Laperspectiva que tenian los trabajadores con respecto a la gestion de reclutamiento de
personal de la empresa era del 61% de los trabajadores encuestados indicaban que la
gestion era regular, el 11% de los trabajadores indicaban que era buena y el 6%
indicaban que fue deficiente.

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto a las capacitaciones brindadas
por la empresa era del 18% de los trabajadores encuestados indicaban que era frecuente,
el 24% de los trabajadores indicaban que nunca se dan capacitaciones.

- La perspectiva que tenian los trabajadores con respecto a la gestion de recompensas que
brinda la empresa era del 61% de los trabajadores encuestados indicaban que casi nunca

se daban recompensas, el 17% de los trabajadores indicaban que nunca se daban.

3.2. Rediseiio de los procesos operativos

Se uso la herramienta de Matriz de Priorizacion detallada en el anexo 03 con el propdsito
de identificar aquellos procesos que tienen mayor necesidad de ser rediseniados por tiempo
de operacion, impacto sobre el cliente final o costos incurridos mala gestion. La elaboracion
de la matriz de priorizacion se realizd bajo los valores indicados por el gerente de la
empresa. Como resultado de la tabla de matriz de priorizacion ubicada en el anexo 05, se
puede concluir que los procesos a realizar el proyecto de reingenieria son: Renovacion

polizas, Emision de Endosos, Reclutamiento de personal y Recojo o envidé de Documentos.
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Figura 16. Proceso de Renovacion de Polizas — Después. Fuente: Elaboracion Propia

Mejoras al Proceso de Renovacion de Polizas:

e Se programo una alerta en el sistema de informacién: la alerta informa al ejecutivo y

cliente que las polizas estan proximas a vencer ahorrando tiempo al ejecutivo en buscar

y enviar manualmente avisos de renovacion.

e Interaccion Ebroker: se cred dentro del sistema una opcion de renovacion de polizas

para tener la informacion ordenada lo cual en un futuro las préximas renovaciones

contaran con informacion historica de rapido acceso.
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Figura 17. Proceso de Solicitud de Endosos — Después. Fuente: Elaboracion Propia

Mejoras al proceso de Solicitud de Endosos:

e Filtro de Requerimiento: se modificé el proceso agregando después de la revision del

requerimiento una situacion de devolver al cliente el tramite siempre y cuando la
solicitud es algo que no procederia por la compaiia de seguros.

e Revision de Endosos: se agreg6 el subproceso de revision de endoso para garantizar al

cliente la correcta emision de lo solicitado lo cual genera que el proceso cuente con

mayor calidad.
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Figura 18. Proceso de Recojo o Envié de Documentos — Después. Fuente: Elaboracion Propia

Mejoras al Proceso de Recojo o Envié de Documentos:

e Sistema de Tramite Documentario: este sistema sirve para registrar todo solicitud

debido a que anteriormente las solicitudes eran escritas o verbales mayormente lo cual
ante una situacion de conflicto entre las partes no existia aceptacion las declaraciones
realizadas sobre alguna solicitud.

o Sistema de digitalizacién: se incluyd en el proceso para facilitar el acceso a la

documentacién y ahorro de espacio de almacenamiento fisico (archivados).
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Figura 19. Proceso de Gestion de Desempefio (nuevo). Fuente: Recopilado de los procesos

sede Lima de la empresa.

El proceso de Gestion de Desempetio ya existia en la sede de Lima, lo que se realizo es afiadir
este proceso a la sede de Trujillo lo cual generaria igualdad entre las sedes de la organizacion
de esa manera los trabajadores sentirian una valoracion por su trabajo desempefiado
aumentando el interés de realizar las funciones y objetivos trazados lo cual traeria ganancias a

la empresa y a los trabajadores.

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 61



~

np
“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA

PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE SEGUROS EN

R LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

FRIVADA DEL NORTE

Proceso de Reclutamiento de Personal

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Recibir solicitud
de persoral de
alguna area

Generar
documento de
descripcion del

puesto y publicar

RECURSOS HUMANOS

%

JCumple los
requisitos?

Revisar hoja de

vida

5L

Coordinar
prueba de
conacimientos

|

Gestionar
contrato
temporal

H

Gestionar
evaluacion

51

Gestionar
contrato
indefinido

Finalizar
contrato de
trabajo

Realizar
postulacion

Rendir

Evaluacion

—0

—>

CANDIDATO

sAprueba 7

ddprueba 7

Figura 20. Proceso de Reclutamiento de Personal — Después. Fuente: Elaboracion Propia

Mejoras en el proceso de Reclutamiento de Personal:

e Sub Proceso de Evaluacion de Conocimientos: anteriormente después de revisar las

hojas de vida se realizaba el contrato indefinido del nuevo trabajador. Ahora pasaria por
unas evaluaciones como prueba de conocimientos para asegurar en parte la contratacion
de una persona Optima.

e Filtro por Contrato Temporal: al tener un buen desempefio con el tiempo pasaria a la

modalidad de trabajo indefinido.
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3.3. Implementacion de la Reingenieria de Procesos

Segun las encuestas realizadas a los trabajadores después de implementar la reingenieria de
procesos a la empresa las cuales se encuentran en el anexo 10 determino lo siguiente:

- La perspectiva respecto a los retrasos de atencion que brinda la empresa cambio ahora
el 61% de los trabajadores encuestados indican que casi nunca se estdn dando atrasos,
el 28% de los trabajadores indican que ya no se estan dando atrasos.

- La perspectiva respecto a la gestion de renovacion de polizas por los ejecutivos
encargados de la empresa cambio ahora el 50% de los trabajadores encuestados indican
la gestion es regular, el 22% de los trabajadores indican que es buena y el 28% indican
que es excelente.

- La perspectiva con respecto a la gestion de emision de endosos por los ejecutivos
encargados de la empresa ahora el 39% de los trabajadores encuestados indican la
gestion es regular, el 44% de los trabajadores indican que es buena y el 17% indican
que es excelente.

- La perspectiva con respecto al proceso de recojo y envid de documentos por el area
administrativa de la empresa ahora el 33% de los trabajadores encuestados indican la
gestion es regular, el 44% de los trabajadores indican que es buena y el 22% indican
que es excelente.

- La perspectiva con respecto a la gestion de reclutamiento de personas ahora el 39% de
los trabajadores encuestados indican la gestion es regular, el 44% de los trabajadores
indican que es buena y el 17% indican que es excelente.

- Laperspectiva con respecto a las capacitaciones brindadas por la empresa ahora el 22%
de los trabajadores encuestados indican que es frecuente, el 67% de los trabajadores

indican que a veces se dan capacitaciones.
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- La perspectiva con respecto a la gestion de recompensas que brinda la empresa ahora el
50% de los trabajadores encuestados indican a veces se dan recompensas, el 39% de los

trabajadores indican que es frecuente.

Con respecto a la eficacia de los procesos también tuvo una variacion segun tabla indicada a

continuacion:
Tabla 6

Variacion de la eficacia

Trimestre Anterior Trimestre Actual
Programado Ejecutado  %de  Programado Ejecutado % de

eficacia eficacia
Proceso de 42 30 71.43 % 45 42 93.33 %
Renovacion
de Polizas
Proceso de 1107 915 82,66% 1113 1108 99,55%
Emision de
Endosos

Fuente: Elaboracion Propia

Enla tabla 6 se puede observar la cantidad de demanda de emisiones en el trimestre actual (abril
2019-junio 2019), llegando a lograr 98.30% de exactitud en el prondstico. La formula del
pronostico de demanda se ubica en el anexo 03. Los prondsticos generados y el detalle de los
trimestres usados se encuentran en el anexo 04.

Tabla 7

Exactitud de Prondsticos de Emisiones
Actual Pronosticado % de Exactitud
1158 1178 98.30%

Fuente: Elaboracion Propia
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Con respecto a la eficiencia de los procesos también tuvo una variacion segln tabla indicada a

continuacion:

Tabla 8

Variacion de la eficiencia

Trimestre Anterior

N.°de

Procesos

Proceso de Renovacion de 30
Polizas

Proceso de Emision de 915
Endosos

Proceso de Envié o Recojo 792
de Documentos

Fuente: Elaboracion Propia

N.°de

Trimestre Actual
N.°de N.°de

Colaboradores Procesos Colaboradores

42 5
1108 5
815 2

% de
aumento
de
eficiencia

40,00%

21,09%

2,90%

Al realizar la implementacion de la reingenieria de procesos se pudo observar una variacion en

los tiempos de los procesos, segin tabla indicada a continuacion. La medicion de los tiempos

previos a la reingenieria se visualiza en el anexo 06 para mayor detalle.

Tabla 9

Medicion de Tiempos de los procesos

Proceso Tiempo Tiempo Reduccion % de
Promedio Promedio de Tiempo Reduccion
Anterior Actual

Proceso de Renovacion de Polizas 36 dias 22 dias 14 dias 38.89 %

Proceso de Emision de Endosos 7 dias 3 dias 4 dias 5713 %

Proceso de Envio o Recojo de 3 dias 2 dias 1 dia 33.33 %

Documentos

Fuente: Elaboracion Propia
Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 65



F iy

N

Existe una variacion positiva del 58.33% al realizar las comparaciones de los puntajes a las

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA
UNIVERSIDAD PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE SEGUROS EN
PRIVADA DEL NORTHE LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

respuestas brindadas por los trabajadores que indican que ha mejorado la percepcion de las

capacitaciones.

Tabla 10

Puntaje de la Encuesta Pregunta 6 pre-implementacion

Pregunta 6 Opcion Cantidad Antes Puntaje
Siempre (4 pts.) 0 0 pts.
Con Frecuencia (3 pts.) 3 9 pts.
g,Lall)sinl:g;esa A veces (2 pts.) 5 10 pts.
CApACIEACIONES Casi nunca (1 pts.) 5 5 pts.
Nunca (0 pts.) 5 0 pts.
TOTAL 18 24 pts.

Fuente: Elaboracion Propia en base a las encuestas realizadas.

Tabla 11

Puntaje de la Encuesta Pregunta 6 post implementacion

Pregunta 6 Opcion Cantidad Puntaje
Después
Siempre (4 pts.) 0 0 pts.
Con Frecuencia (3 pts.) 4 12 pts.
(La empresa brinda A veces (2 pts.) 12 24 pts.
capacitaciones?
Casi nunca (1 pts.) 2 2 pts.
Nunca (0 pts.) 0 0 pts.
TOTAL 18 38 pts.

Fuente: Elaboracion Propia en base a las encuestas realizadas.
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respuestas brindadas por los trabajadores que indican que ha mejorado la percepcion de las

recompensas laborales.

Tabla 12

Puntaje de la Encuesta Pregunta 7 pre-implementacion

Pregunta 7 Opcion Cantidad Porcentaje
Siempre (4 pts.) 0 0 pts.
Con Frecuencia (3 pts.) 0 0 pts.

;La empresa brinda

recompensas A veces (2 pts.) 4 8 pts.
laborales? Casi nunca (1 pts.) 11 11 pts.
Nunca (0 pts.) 3 0 pts.
TOTAL 18 19 pts.

Fuente: Elaboracion Propia en base a las encuestas realizadas.

Tabla 13

Puntaje de la Encuesta Pregunta 7 post implementacion

Pregunta 7 Opcion Cantidad Puntaje
Siempre (4 pts.) 0 0 pts.
Con Frecuencia (3 pts.) 7 21 pts.
.La empresa brinda A veces (2 pts.) 9 18 pts.
recompensas laborales?
Casi nunca (1 pts.) 2 2 pts.
Nunca (0 pts.) 0 0 pts.
TOTAL 18 41 pts.

Fuente: Elaboracién Propia en base a las encuestas realizadas.
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Al realizar el andlisis de los procesos a aplicar la reingenieria ubicado en el anexo 06 se

encontraron los siguientes cuellos de botella que tras la implementacion fueron solucionados,

y se detalla la manera de eliminarlos seglin tabla adjunta:

Tabla 14
Cuellos de Botella
Proceso Cuello de Botella Solucionado .Como?
Por la falta de i
o En el proceso se agrego las
conocimiento de las
o . alertas por correo para las
ejecutivas se inicia tarde la SI . L
oy . renovaciones. Se visualiza
emision de la renovacion
en Anexo 11.
de los seguros a vencer
Renovacion En el proceso se agregd
de Pélizas Tardanza en la utilizar el sistema para
recopilacion de la registrar toda la
Informacion historica de SI documentacion y correos
las renovaciones relacionados a la
anteriores. renovacion. Se visualiza
en Anexo 12.
., Capacitar a los ejecutivos
Tardanza en la atencién de P . ,J .
. . .. SI en practicar la técnica La
Solicitud de  las emisiones urgentes. . .
caja de Eisenhower
Endosos — IS
Falta de conocimiento del SI Capacitaciones en la
proceso gestion del proceso
) Se implemento un sistema
Falta de registro de las P .
. .. SI de despacho. Se visualiza
Recojo o solicitudes
) en Anexo 13.
Envio de - - - :
Documentos Tardanza en la busqueda de Se implemento un sistema
documentos fisicos ya SI de digitalizacion.  Se
recibidos visualiza en Anexo 14.
., Se cred6 un proceso de
Rotacién de Personal SI p
recompensa laboral
Reclutamiento Se implemento
de personal  Contratacion de personal ST capacitaciones y filtros de
con poco conocimiento saberes previos a la
contratacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 68



F iy
I np

3.4. Evaluar la factibilidad economica y financiera de la reingenieria de procesos
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Tabla 15
Estado de Resultados
TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE

4 5 6
INGRESOS
COMISIONES S/.215,455.17  S/.260,853.22 S/.372,649.34
TOTAL INGRESOS S/.215,455.17  S/.260,853.22 S/.372,649.34
EGRESOS
COSTOS VARIABLES S/.4,231.20 S/.5,559.60 S/. 5,835.30
COSTOS FIJOS S/.147,000.00 S/.147,000.00 S/.159,000.00
TOTAL EGRESOS S/.151,231.20  S/. 152,559.60 S/. 164,835.30
UTILIDAD S/.64,223.97 S/. 108,293.62 S/.207,814.04

Fuente: Elaboracion Propia en base a la informacion financiera brindada por la empresa.

Tabla 16

Flujo de Caja

PERIODO 0 1 ) 3
INGRESO S/ 372,649.34 S/ 423,263.85 S/ 473,562.02
COSTO S/ 164,835.30 S/ 173,077.07 S/ 181,730.92
INVERSION -S/9,200.00

FLUJO DE CAJA  -S/9,200.00 S/ 207,814.04 S/ 250,186.79 S/ 291,831.10

Fuente: Elaboracion Propia en base a la informacién financiera pronosticada por la empresa.

Teniendo la informacion del flujo de caja y con la indicacidon de la empresa de tomar un 5%
como tasa de descuento para el calculo de la rentabilidad del proyecto de inversion financiado

con recursos propios se pudo terminar:
VAN =S/. 667,739.60

TIR =2279%
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Los resultados obtenidos al realizar la reingenieria de procesos permiten conocer la
viabilidad del proyecto afirmando la hipotesis realizada encontrando un impacto
positivo en la productividad laboral de la empresa en estudio.

La indicada modificacion de los procesos seleccionados dentro de la empresa contribuy6
en la optimizacion de tiempos, agregando valor a los procesos y aumentando su
productividad laboral, esto coincide con el antecedente encontrado en el proyecto
elaborado por Maguina (2013) con su tesis titulada: “Mejora en los procesos de una
Empresa Fabricante de Maquinas de Automatizaciéon” que indica que su estudio logro
ordenar y optimizar los procesos internos para que se alcance a trabajar de una manera
eficaz y eficiente.

Se determino6 que la reingenieria de procesos influye en la productividad reduciendo el
tiempo de los procesos operativos, se redujo el tiempo desde un 33.33%., similar a la
conclusion del antecedente encontrado de Mayorga (2014) en su tesis titulada:
“Reingenieria de procesos en la cooperativa codesarrollo del canton puerto francisco de
Orellana provincia de Orellana”

Se calculd los estados de resultados de los dos trimestres anteriores y el actual
demostrando un gran incremento en la utilidad posterior a la reingenieria de procesos lo
cual indica que es rentable desde una evaluacion econdmica y concuerda con lo
mencionado en el antecedente de Calderon (2012), en la tesis titulada: “Redisefio de
procesos para la mejora del control, optimizacion de la productividad y reduccion de los

costos en el area de mantenimiento de la empresa Gases Industriales AGA S.A.”
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Conclusiones

Se determind que la reingenieria de procesos impacta positivamente en la productividad
laboral generando reduccion de tiempos, mejora en la eficiencia y eficacia y finalmente

generando mayores ingresos a la empresa.

Se realizé el diagnostico situacional de la empresa, realizando un anélisis interno y
externo logrando identificar el estado actual de la empresa el cual seria el punto de

partida para determinar la gestion a realizar en la reingenieria de procesos.

Los procesos que se evaluaron para la reingenieria fueron: renovacion de polizas,

emision de endosos, envid y recojo de documentos, reclutamiento de personal.

La recoleccion de informacion tuvo un papel importante en el disefio de los procesos,
debido a que, por medio de las encuestas, se pudieron determinar los aspectos a mejorar
y la percepcion que tienes ellos con respecto a la empresa. EI 39% de los trabajadores
indicaban que existian retrasos en la gestion de las atenciones el 11% indica que el
proceso de envid y recojo de documentos era deficiente y el 22% de los trabajadores

indicaban que el proceso de reclutamiento de personal actualmente estaba malo.

Se determind que las deficiencias mas representativas fueron no cumplir con los tiempos
definidos a cada proceso, no existia ningin tipo gestion de mejora en los procesos y

carecian de un control.

Al implementar la reingenieria de procesos en la empresa genero resultados con efectos
positivos, logrando reducir en un 57.13% el tiempo de emision de endosos, en un
38.89% la renovacion de polizas haciendo posible de esa manera cumplir con los

tiempos establecidos por la empresa.

Los indicadores de productividad laboral demostraron una mejora a partir de la

reingenieria de procesos.
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La eficacia del 71.43% paso a tener 93.33% en el proceso de renovacion de polizas y en

el caso de eficiencia tuvo un aumento del 40%.

Los trabajadores indicaron segun las encuestas que 22% indicaba que tenian

capacitaciones frecuentes y el 39% indicaba que ya tenian recompensas laborales.

Dentro de los indicadores de la reingenieria de procesos se evalud la calidad y se
determiné a través de la percepcion de los trabajadores mediante las encuestas antes y
después de la reingenieria y en todas las encuestas posteriores se demostrd un aumento

de satisfaccion sobre los procesos de estudio.

Se calculd los estados de resultados de los dos trimestres anteriores y el actual
demostrando un gran incremento en la utilidad posterior a la reingenieria de procesos.
De tener S/. 260,853.33 en comisiones en el trimestre anterior logro obtener S/.
372,649.34 al poder atender mayor cantidad de requerimientos gracias a la reingenieria

de procesos.

Con la inversion del proyecto se logroé obtener un VAN de S/. 667,739.60 y un TIR de

2279%
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ANEXOS

ANEXO N.° 01: ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1.1.BREVE DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa nacid en 1987, posteriormente la empresa firmd la alianza estratégica en el 2004
uno de los corredores de seguros y reaseguros mas grande del mundo, con filiales en mas
de 130 paises, cuya sede principal estd ubicada en Europa.

En el Peri cuenta con mas de 200 profesionales dedicados al corretaje de seguros,
especializandose en los seguros corporativos.

Tras 14 anos de operacion en alianza, ahora la empresa fue comprada completamente.

La decision de adquirir el 100% de las acciones del socio local se tomo en el 2015, y el afio
pasado se termind de hacer el traspaso de esas acciones. También se cambio al directorio y
a buena parte de la plana gerencial.

Hoy en dia es el segundo corredor més importante del mercado, tanto en la parte de retail
(empresas) como en reaseguros.

La empresa contaba con una sede en la ciudad de Trujillo, y a su vez asumio el reto de
comprar una empresa local de la misma ciudad. Esta incorporacion posicionara a la empresa
como el broker de seguros de mayor presencia en Trujillo y en la region norte del pais. El
objetivo de esta incorporacion es superar la actual posicion en el mercado asegurador en

Provincias, y asi mantener su posicion de liderazgo.
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1.2. MISION Y VISION

El cliente es lo primero: Actuar en favor de los intereses de los clientes ofreciendo lo
mejor.

Orientado a resultados: Esperar ser evaluados y valorados en base al desempefio.
Independiente: Asesorar a los clientes sin ningun tipo de sesgo o influencia, generando

valor agregado basado en innovacion y creatividad.

1.3.0RGANIGRAMA

Gerente Comercial
Privado Provincias

Sub Gerente

Ejecutivo e Ejecutiva de Ejecutiva de
Concesionaria Administrativa Estado 1 Estado 2
Siniestros Riesgos Riesgos Humanos y

Mensajero L Practicante de L Practicante de e e
Estado 1 Estado 2
]
Area de Riesgos
Generales
Ej |
Ri 5

Gerente Comercial

Estado Provincias

Ejecutiva de Ejecutivo de Siniestros

Ejecutiva de Ejecutiva de
Cobranzas 1 Cobranzas 2

Figura 21. Organigrama. Fuente: Informacion de la Empresa.
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Contestar todas las llamadas en el dia y da acuse de recibo de tus correos

inmediatamente.

- Saludar a todas las personas calidamente y por su nombre.

- Entregar todas las polizas personalmente, para ser leidas con el cliente y pacta el Plan
Bianual de Servicios.

- Contestar el teléfono como méximo al tercer timbre.

- Esforzarse permanentemente para superar las expectativas del cliente y, sobre todo, los
plazos ofrecidos.

- Una vez resueltos los problemas, llamar al cliente para preguntar “si necesita algo mas”.

- Tener un alto sentido de puntualidad y respeto hacia los demas.

- Hacerse presente en todos los siniestros complejos o urgentes de los clientes.

- Mantener al tanto al cliente de todas las gestiones realizadas a su favor y no mantener
periodos largos de silencio.

- Dar solucién a los requerimientos complejos en maximo 10 dias. De lo contrario,

asciende al siguiente nivel dentro de JLT.

1.5. VALORES CORPORATIVOS
v' DETALLISTAS
Para alcanzar la excelencia en el servicio.
v" INNOVACION
De alternativas creativas para su constante renovacion.
v' ESPECIALISTAS

Conocemos cada ramo del negocio de nuestros clientes tanto como el nuestro.
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v" TRABAJO EN EQUIPO

Compartimos las tareas y multiplicamos los resultados.
v" SERVICIO PERSONALIZADO

Atendiendo los intereses de cada uno de nuestros clientes.
v PROACTIVO

Estamos un paso adelante de las necesidades de nuestros clientes.

1.6. CLIENTES
Los clientes son las empresas que se encuentren con la necesidad de adquirir un seguro. La

empresa cuenta con un aproximado de 500 clientes a mas.

1.7.PROVEEDORES
La empresa trabaja con las diferentes companias de seguros de la localidad:
- Positiva Seguros y Reaseguros
- Rimac Seguros y Reaseguros
- Pacifico Compatfiia de Seguros
- Sanitas Pert
- Protecta Seguros

- Chubbs Seguros y Reaseguros

1.8. COMPETENCIA
Son empresas locales que tratan de posicionarse en diferentes clientes, la competencia

siempre esta activa tratando de captar nuevos clientes,
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1.9.TALENTO HUMANO
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*Horario. - El horario del personal vino cambiando a medida que tomaba mas demanda por
parte de sus clientes, el horario de los trabajadores del Area de Estado es diferente al horario
de los demas trabajadores.

Incentivos. - Los incentivos que reciben la sede de Lima, la mayoria de ellas no son
realizadas en la sede de Trujillo.

* Trabajo Estable. - Los empleados opinan que hoy en dia han aumentado las empresas de
gestion de seguros y se habra una gran oferta laboral.

* Buen ambiente de Trabajo. - Existe compafierismo y solidaridad, pero esta deberia
aumentar y ser fortalecida.

*Sistema. — Los empleados necesitan mayor orientacion y capacitacion para la ejecucion del
sistema de Trabajo.

Infraestructura. - La oficina de Trabajo necesita mejores ambientes, mejor inmobiliario

(sillas ergonomicas).

1.10. MAQUINARIA Y EQUIPO
* Computadoras de Escritorio con 2 Monitores
* Laptops
* Proyector
* Impresoras multifuncionales
* Aires acondicionados

* Scanner de codigo de barras
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1.11. ANALISIS AMOFHIT

Administracion y =Estructura Organizacional Elaborada
. =Ho existe un cronograma de trabsjo
Gerencia «Gerencia Comprometida
: =Buenz promocion de servicios
MﬂrkEtlng L Ventas =Porcentaje de inversion en marketing es medio
=Disenas bien elaborado

=hzla ejecucian del presupussto

=Buenz relacion con los proveedores

=Buenos equipos

*Fallas en la azignacion y gestion de recursos, materiales o equipas

Operaciones y Logistica

. - e =Bajo nivel de utilidad
Finanzas y Contabilidad [l

=Remuneraciocnes no organizadas por niveles
H o H . =Personal de RRHH ha rotado continuamente
ecursos Humanos +Faita de perfiles de puesto

=Falta de personzl en ciertas arreas

Falta actualizacion en algunos sistemas.

Falta de capacitacion en kos sistemas utilizados
Falta de crear perfiles de acceso

Falta incorporar o habilitar interacciones en 2l sistema

Sistemas de
Informacion

: =Fuerte inversidn en tecnologia
Tecnologia «Fallas en internet

=|mnovacion promedio

Figura 22. Analisis Amofhit. Fuente: Elaboracion Propia.
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1.12. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (MEFI)

Tabla 17
Matriz MEFI
FORTALEZAS PESO CALIFICACION PUNTUACION
1 Direccionamiento del negocio 0.01 4 0.04
2 Servicio de atencion al cliente 0.15 3 0.45
Posicionamiento de la empresa en el
3 mercado 0.05 4 0.2
Manejo de tecnologia de Ila
4 informacion 0.03 3 0.09
5 Estructura organizacional integrada 0.01 4 0.04
6 Motivacion al cambio 0.06 3 0.18
7 Uso de sistemas de informacion 0.03 3 0.09
8 Conocimiento de la organizacion 0.01 4 0.04
Interaccion de todas las areas de la
9 empresa 0.03 3 0.09
10 Capacitaciones continuas 0.02 3 0.06
11 Soporte a incidencias tecnoldgicas 0.03 3 0.09
Poder de Negociacion con las
12 compaiias de seguros 0.03 4 0.12
TOTAL FORTALEZAS 1.49
DEBILIDADES PESO CALIFICACION PUNTUACION
Falta de experiencia del personal en las
1 areas de la empresa 0.12 1 0.12
Mal manejo del presupuesto del
2 negocio 0.03 2 0.06
Falta de orden y direccionamiento en
3 las actividades a realizar 0.05 1 0.05
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Falta de evaluacion continua de los

4 resultados 0.01 2 0.02
5 Deficiente Clima laboral 0.03 2 0.06
6 Ausencia de planeamiento estratégico  0.02 2 0.04

Carencia de control en la

7 documentacion 0.04 1 0.04
Falta de procedimientos
8 documentados 0.04 1 0.04
9 Rotacion frecuente de personal 0.09 1 0.09
10 Incumplimiento de metas 0.06 1 0.06
11 Carencia de un plan de incentivos 0.03 2 0.06
12 Infraestructura inadecuada 0.02 2 0.04
TOTAL DEBILIDADES 0.68
TOTALES 1 2.17

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion:
El puntaje ponderado total con 2.17 estd por debajo del promedio (2.5), lo que
significa que internamente no es una empresa solida, con factores internos

desfavorables.

Leyenda:
Fortalezas Debilidades
Fortaleza mayor = 4 Debilidad mayor = 1

Fortaleza menor = 3 Debilidad menor = 2
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1.13. ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

AMENAZA DEINUEVOS!
CONMEBEIIDORES

RIVALIDAD ENTRE
PODER DE NEGOCIACION COMPETIDORES PODER DE NEGOCIACION

DEL PROVEEDOR DE LOS CLIENTES
La empresa esta

posicionada como la
mejor de la zona

Los proveedores de
seguros son limitados

La mayoria de los clientes
estan fidelizados

AMENAZA DE SERVICIOS
SUSTITUTOS

Colocacion de seguros
directos con las empresas de
venta del producto

Figura 23. Anélisis de las 5 fuerzas de Porter. Fuente: Elaboracion Propia.

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES
Las nuevas empresas que surjan en el rubro de asesoramiento de seguros, seria una de
las amenazas la cual debe servir para aprender y mejorar el servicio brindado a los

clientes garantizando su eleccion de la empresa ante cualquier competidor.

PODER DE NEGOCIACION DEL PROVEEDOR

Los proveedores siempre estan atentos a cumplir con los requisitos brindados por la
empresa, aunque no existan muchos proveedores saben que es facil realizar el cambio
de contrato con algunos de su competencia y al tener una cartera de cliente amplia les

perjudicaria notoriamente.

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 83



np

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA
UNIVERSIDAD PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE
PRIVADA DEL NORTE SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Los clientes conocen el servicio brindado a lo largo de los afios el cual se ha venido
desarrollando de manera adecuada. La mayoria de los clientes, quienes son los mas
representativos tienen el servicio minino 5 afios. Por tal motivo los clientes no ven la
posibilidad de cambiarse con la competencia porque estan satisfechos con el servicio

y la empresa es la mas grande en la zona.

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Los competidores muchas vecen visitan a los clientes con la finalidad de convencer
el cambio de compafiia de asesoramiento de seguros, sin embargo, los clientes son
fieles a nuestros servicios, en los pocos casos que se perdid un cliente por la
competencia a los pocos meses regreso debido a que nuestro servicio era mejor que

la competencia.

AMENAZA DE SERVICIOS SUSTITUTOS

Se podria considerar amenaza como servicio sustituto si las empresas que brindan los
productos afiadan con un servicio adicional el asesoramiento de los seguros.

Por ejemplo, las concesionarias de autos podrian brindar el asesoramiento del seguro
que es necesario con la venta de un auto nuevo.

También se podria ver cuando un cliente contrata a una empresa de construccion y

ellos mismos asesoren para el seguro de construccion.

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 84



A

Nﬁ

1.14. FACTORES DE INTERES DEL ANALISIS DE PORTER

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA
UNIVERSIDAD PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE
PRIVADA DEL NORTE SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

Tabla 18

Factores de Interés del Analisis de Porter

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Mejorar los servicios brindados

Amenaza de Nuevos al cliente. Posibilidad de pérdida de

Competidores Conocer los servicios clientes.

brindados por la competencia.

. No contar con todos los
Poder de Negociacidon Mejores  tarifas en las o .
o requisitos del cliente en el
del Proveedor cotizaciones de los seguros. )
seguro cotizado.

Ofrecer nuevos seguros de

) Cometer un error en el
acuerdo con el rubro del cliente.

Poder de Negociacion asesoramiento lo  cual

. Ofrecer un servicio adicional a
del Cliente genere una desconfianza

la colocacion del seguro, como i
por parte del cliente.

charla de seguros.

Demostrar que la empresa estd Poder de convencimiento
Rivalidad entre

posicionada como una de las de la competencia para
Competidores ' .

mejores de la zona. obtener clientes.

Amenaza Servicios  Generar alianzas estratégicas ) ]
. _ . Pérdida de clientes.
Sustitutos con los posibles sustitutos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.15. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (MEFE)

Tabla 19
Matriz MEFE
OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION PUNTUACION

1 Aumento del mercado de seguros 0.08 4 0.32

2 Apertura de canales de venta digital 0.15 4 0.6
Ofrecer nuevos seguros de acuerdo con el

3 rubro del cliente 0.04 3 0.12

4 Buen trato con el cliente 0.08 3 0.24
Oftrecer un servicio adicional a la colocacion

5 del seguro, como charla de seguros 0.06 4 0.24
Demostrar que la empresa estd posicionada
como una de las mejores de la zona para

6 obtener nuevos clientes 0.04 4 0.16
Generar alianzas estratégicas con los posibles

7 servicios sustitutos 0.05 3 0.15
Generar alianzas con los proveedores

8 (companias de seguros) 0.09 4 0.36

9 Mejorar publicidad en los productos ofrecidos  0.03 3 0.09

10 Competencia con poco tiempo en el mercado  0.05 4 0.2

TOTAL, OPORTUNIDADES 2.48

AMENAZAS PESO CALIFICACION PUNTUACION

1 Nuevos competidores 0.06 1 0.06

2 Crisis econdmica 0.03 2 0.06

3 Incremento en el costo de los seguros 0.08 2 0.16

4 Inestabilidad politica 0.02 2 0.04
Trabajadores captados por la competencia o

5 proveedores 0.06 1 0.06

6 Alianza entre clientes y proveedores 0.05 1 0.05

7 Descenso de la demanda 0.03 2 0.06

TOTAL DE AMENAZAS 0.49

TOTALES 1 2.97
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Interpretacion: El total ponderado de 2.97 esta por arriba de la media de 2.50. Lo
que significa que tiene grandes oportunidades de crecimiento externo para lo cual se

necesita implementar las estrategias.

Leyenda: Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la

empresa responden a cada factor, donde:

4 = la respuesta es superior 2 =la respuesta es la media

3 = la respuesta esta por arriba de la media 1 =la respuesta es mala.
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ANEXO N.° 02: METODOLOGIA A USAR

Teniendo en cuenta las ventajas, limitaciones y caso de éxito de las metodologias
presentadas en la parte tedrica; y teniendo en cuenta que estas metodologias se adecuan a

los objetivos que persiguen la organizacion y el sector en el que se encuentren.

A continuacion, se presentd una propuesta basada en los modelos presentados, la cual
consiste en un hibrido de las metodologias expuestas enfatizando la implementacion de
las herramientas de la ingenieria empresarial adecuadas al caso en estudio; teniendo como

objetivo incrementar la productividad de la empresa.

La propuesta que se presento esta orientada a la aplicacion de un proyecto de reingenieria

para un broker de seguros.

Planificacion

Identificacion

Transformacion

Figura 24. Etapas de la Reingenieria de Procesos. Elaboracion Propia
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El proyecto de reingenieria constd de 5 etapas las cuales son:
lera etapa: Planificacion

En esta etapa se determina el enfoque y/o alcance que se le dara al proyecto, también se
definen los objetivos y la meta que persigue la empresa y lo que se espera lograr con la

reingenieria de procesos.

El propdsito de esta etapa fue movilizar, organizar y estimular a las personas que van a
realizar el redisefio. Esta etapa produjo un mandato de cambio, una estructura

organizacional y una constitucion para el equipo de reingenieria, y un plan de accion.
2da etapa: Identificacion

Esta fase estuvo basada en el estudio de las diferentes areas de la empresa con el objetivo
de identificar aquellos procesos y areas de la empresa en las cuales existe una necesidad

urgente de cambio.

En el mapeo de procesos se identifico procesos que son principales y secundarios; es por
ello, que se ve la necesidad de realizar una priorizacion de procesos, para identificar
aquellos procesos que requerian ser redisefiados en base a criterios que fueron de acuerdo
con los objetivos que persigue la empresa.

3er etapa: Vision

Luego de identificar los procesos a ser redisefiados; en esta etapa, se analizo la situacion
actual de la empresa en términos cuantitativos, es decir, se calculan los tiempos
estandares, las actividades que agregan o no valor y se analizan el(los) proceso(s) cuello
de botella, para identificar la causa raiz del problema. Aqui se propuso las técnicas o

métodos que se deberan hacer a los procesos en estado de analisis.

El propdsito de esta etapa fue desarrollar una vision del proceso, capaz de producir un

avance.
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4ta etapa: Disefo

Se recogi6 informacién de las etapas anteriores, y se cred una organizacion que cubra

necesidades y limitaciones de la organizacion actual.

Consiste en incorporar nuevas ideas para elaborar el cambio, la cual se introdujo el aporte
de nuevas tecnologias. En esta etapa se elaboran flujogramas y diagramas de recorrido de
los nuevos procesos con el objetivo de simplificar los procesos, es decir, eliminar las

actividades que no agregan valor e integrar aquellas que si le agregan.

Sta etapa: Implementacion

El propdsito de esta etapa fue realizar la vision del proceso implementando el disefio
productivo en la etapa 4. La etapa de implementacion produce una version piloto para el

proceso redisefiado.

En esta etapa se llevo a cabo la implementacion de los procesos propuestos, se capacitd
al personal y, finalmente y se midid tiempos y se compar6 la productividad y ratios de

rendimiento de cada proceso respecto a la situacion actual y a los objetivos trazados.
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ANEXO N° 03: HERRAMIENTAS DE SOPORTE A LA REINGENIERIA DE
PROCESOS

En la figura 32, se detallo las herramientas de ingenieria a utilizar en cada etapa del

proyecto de reingenieria de la metodologia propuesta.

* Analisis Foda
s et ¢ Analisis de Pronosticos

* Diagrama de Procesos
* Matriz de Priorizacion

* Estudio de Tiempos

€€

* Diagrama de Procesos

Figura 25. Herramientas de Soporte. Fuente: Herramientas de Reingenieria 2018.
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Anilisis FODA

Es una herramienta utilizada en la planificacion de proyectos con el objetivo de presentar
un panorama general de la situacion actual de la empresa y determinar la ventaja que tiene
frente a otras compaiiias; en ¢l se combinan variables econdmicas, politicas, sociales y
culturales que influyen en la gestion de la organizacion desde el punto de vista interno y

externo de la empresa.

Fortalezas Oportunidades

Amenazas del

Debilidades ]
Exterior

Figura 26. Matriz Foda. Fuente: Flores, 2008

Analisis de Pronosticos

“Es una herramienta de prediccion de acontecimientos futuros que se utiliza con

pronosticos de planificacion” (Krajewski, 2013).

Patrones de la demanda:
Para pronosticar la demanda es preciso tener en cuenta la informacion con la que se
dispone, a continuacion, los patrones para la demanda:

e Horizontal: los datos oscilan sobre una linea constante.
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e Tendencial: la variacion de la demanda sigue una direccion a través del tiempo.

e Estacional: los datos siguen un patrén tanto creciente como decreciente

e dependiendo de los meses del afio, el dia, la hora, el clima, las estaciones del afo.

e C(iclico: los datos siguen un patrén de incrementos o decrementos graduales a

través de largos periodos de tiempo (anos).

En la figura 34, se presenta las graficas de patrones de demanda.

Bty

A

i

i

N

Tirw
Horzontal

sy

Cuantey

MM

Tima
Tendencla

Figura 27. Patrones de Demanda. Fuente: Lee Krajewski, 2008

Regresion Lineal

Este método es el mas utilizado; “se emplea cuando se conoce la informacion de los datos

historicos de demanda y se pueden identificar la relacion entre el factor que se intenta

pronosticar y otros factores internos o externos, por ejemplo, las acciones del gobierno.”

(Krajewski, 2013).

Estimado de
¥ de la
BCUaciGn de
regrasion

Variable

Dawiation,
OF arras
Regression
. equation:
¥Y=a+bX
~ . Walor actual

oo ¥

Valor de X Usado
paira estimar ¥

X

Variable

Figura 28. Regresion Lineal. Fuente: Lee Krajewski, 2008
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Conociendo el historico de los datos se pueden identificar las fluctuaciones de la demanda

a lo largo del tiempo y sobre ¢l tener una mejor estimacion.

El método consiste en emplear la herramienta de regresion lineal para encontrar la

ecuacion

¥=@+®BX
En donde:

Y = variable que se desea pronosticas
X = variable que influye en Y.
a = secante

b = pendiente

Lo primero es estimar los parametros con el método de minimos cuadrados, que permite
encontrar la recta que mejor se ajusta a un conjunto de datos dados. En este caso, este
conjunto estd dado por las poélizas emitidas (variable dependiente). La variable

independiente es el tiempo.

@-¥-b%® b e

En donde:
a = secante ¥ = promedio de las y
b = pendiente de la recta X = promedio de todas las x
y = variable que se desea pronosticas x = variable que influye en y.

n = niimero de punto de datos
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Este coeficiente, permite entender qué tanta correlacion existe entre la demanda y el

tiempo.

NYX Lyi— XX XY
(n3x - Ex)* [nZyt - Ey)

=

e Correlacion perfecta: Cuando el resultado de coeficiente es igual a 1 o -1. En este
caso existe una relacion directamente proporcional entre la demanda y el tiempo.

e Correlacion fuerte: Cuando el resultado es mayor a 0.5 y menor que 1 (correlacion
positiva) o menor a -0.5 y mayor que -1(correlacion negativa).

e Correlacion débil: Valores que estan entre -0.5 y 0.5.

Entre mas cercano se encuentre el coeficiente de correlacion a +1 o -1 mas fuerte sera la
tendencia y mas apropiado serd aplicar un modelo de regresion lineal. Por ejemplo, si la
correlacion es igual a 1, observaremos que la relacion entre las variables es directamente

proporcional, en el sentido que, si uno aumenta, la otra también lo hara.

Para la correlacion entre la demanda y lo pronosticado se usé la funcion de Excel

COEF.DE.CORREL.
La funcion requiere dos datos de entrada:

Matriz 1: las demandas por periodo

Matriz 2: los pronosticos por periodo
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Diagrama de Procesos

Bizagi Modeler - Software de modelamiento de procesos de negocios (BPM). Gratuito,
intuitivo y potente software de modelamiento de procesos, Herramienta para crear,
optimizar y publicar diagramas de proceso de trabajo para aumentar la eficiencia y la

gobernabilidad de estos.

Figura 29. Ejemplo Bizagi. Fuente: Bizagi 2019.

Matriz de Priorizacion

Una vez identificadas las etapas de un proceso es necesario darles prioridad a aquellos
que presenten cuellos de botella, utilicen la mayor cantidad de recursos, entre otros,

pues son los que limitan la 6ptima productividad en la empresa.

Criterio, Criterio; Criterio, Promedio

Proceso 1
Proceso 2

Figura 30. Matriz de Priorizacion. Fuente: Manual de Reingenieria de Procesos, 2008
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Estudio de Tiempos

Es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los tiempos y ritmos de
trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida, efectuada en condiciones
determinadas y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar

la tarea seglin una norma de ejecucion preestablecida.

La técnica que desarrollaremos sera el estudio de tiempos con cronometro debido a que
se quiere determinar los tiempos de cada proceso con la mayor exactitud posible, para

que sobre ellas se realice el cambio.

El tamafio de la muestra o calculo de nimero de observaciones es un proceso vital en la
etapa de cronometraje, dado que de este depende en gran medida el nivel de confianza
del estudio de tiempos. Este proceso tiene como objetivo determinar el valor del promedio

representativo para cada elemento. En esta oportunidad se efectud el método estadistico.

El método estadistico requiere que se efectuen cierto nimero de observaciones

preliminares (n'), para luego poder aplicar la siguiente formula:

40 [n' Y x2-%(x)%)
¥,

)2

n=(

Siendo:

n = Tamafio de la muestra que deseamos calcular (nimero de observaciones)
n' = Numero de observaciones del estudio preliminar

% = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45%
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ANEXO N.°04: ETAPA 1- PLANIFICACION

En el anexo 02, la propuesta de metodoldgica a usar en la reingenieria de procesos, se
planteo las etapas que se deben seguir para lograr la reingenieria de procesos en el broker
de seguros en estudio, y la primera etapa fue la de Planificacion; en esta etapa no solo se
planificara el cambio sino también el alcance del redisefio, la cual debe estar alineada al
objetivo de la empresa que es maximizar su productividad.
Alcance del proyecto de reingenieria:
El proyecto de reingenieria comprendio los procesos que tienen mayor impacto sobre la
empresa, los cuales se definieron con la herramienta de priorizacion de procesos.
Metas del proceso de reingenieria:

e Incrementar la productividad de la empresa.

e Perfeccionar los procesos actuales y/o crear nuevos procesos.

e Eliminar los tiempos improductivos quitando partes que no generan valor a los

procesos.

e (Capacitar al personal para la buena ejecucion de los procesos.

e (apacitar al personal en sus funciones.

e Reduccién de rotacion del personal.
Analisis FODA
El objetivo de utilizar esta herramienta en la planificacion fue que, desde un enfoque
cualitativo, conocer la situacion actual de la empresa y de forma objetiva, analizar
diferentes aspectos que necesita la empresa para lograr ser competitiva.

Los factores internos para la elaboracion de la matriz FODA fueron:
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FORTALEZAS:

e Posicionamiento de la empresa en el mercado

e Motivacion al cambio

e Apertura de canales de venta digital

e Poder de negociacion con las compatfiias de seguros
DEBILIDADES:

e Incumplimiento de tiempos de servicio

e Falta de orden y direccionamiento en las actividades a realizar

e Falta de procedimientos documentados

e Rotacion frecuente de personal

Los factores externos para la elaboracion de la matriz FODA fueron:

OPORTUNIDADES:

e Aumento del mercado de seguros: La venta de seguros crece mas con la demanda
interna y esta ha sido muy dindmica el afio pasado. Ademas, hay una actitud de
las aseguradoras mucho mas decidida a ir a nuevos sectores de la poblacion”,
afirma Eduardo Mordn, presidente de la Asociacion de Empresas de Seguros
(Apeseg).

e Ofrecer nuevos seguros de acuerdo con el rubro del cliente: Ricardo Cortez,
vicepresidente de JLT Pert menciona en una entrevista en el 2018 la aparicion de
nuevos seguros para protegerse de ciberataques y para las personas naturales que

pasan a ser servidores publicos puedan protegerse ante una demanda injusta.
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AMENAZAS:

e Nuevos competidores: Qualitas empresa de seguros mexicana hace su ingreso al
mercado peruano segun publica el diario Gestion en abril 2019.

e Incremento en el costo de los seguros: Segun reportd la Asociacion Peruana de
Empresas de Seguros (Apeseg) las primas de seguros en el 2018 crecieron 13.6%
con relacion al afio anterior, y alcanzaron los S/12,869 millones con una

penetracion de 1.7%

En la siguiente tabla se mostro el anélisis FODA vy las estrategias que se propusieron para

Maximizar las fortalecer y oportunidades, y minimizar las amenazas y debilidades.
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Tabla 20
Andlisis FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1  Posicionamiento de la empresa en el D1  Incumplimiento de tiempos de servicio
mercado
F2  Motivacion al cambio D2  Falta de orden y direccionamiento en las
actividades a realizar
F3  Apertura de canales de venta digital D3  Falta de procedimientos documentados
F4  Poder de negociacion con las companias de D4  Rotacion frecuente de personal
seguros
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
O1 Aumento del mercado de O1F1 Generar mayor promocion en la colocacion O1D1 Realizar una reingenieria en los procesos
seguros de los seguros para cumplir con los tiempos de servicio
y cubrir la demanda del mercado.
02 Ofrecer nuevos seguros de O2F3 Aumentar las ventas por el medio digital al O2D3 Tener un sistema de registro de los
acuerdo con el rubro del ser ofrecidos clientes actualizado
cliente
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
A1l Nuevos competidores A1F1 Se cuenta con clientes fidelizados A1D2 Tener personal mas capacitado que la
competencia
A2 Incremento en el costo de A2F4 Los clientes tienen la mentalidad que asumir A2D3 Revisar los casos de los seguros que

los seguros

un siniestro por su cuenta monetariamente
seria mayor que pagar un seguro y nuestra
gestion es obtener el mejor precio en el
mercado

pueden aumentar el costo para negociar
con los proveedores.
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Analisis de Pronosticos

Como parte de la etapa de Planificacion del proyecto de reingenieria de procesos se
necesitaba realizar la proyeccién de la demanda para los préximos trimestres, y asi
conocer cuantas polizas se solicitarian y si se requeria incrementar el nimero de personas
actuales para ello, se cuento con el historico de la demanda. Finalmente, debido a que la
demanda de emision de podlizas se ajusta a una recta se utilizo la técnica de regresion
lineal para proyectar la demanda para los proximos 3 trimestres y de esta manera se busco
cumplir con atender toda emision de poliza solicitada. A continuacion, la demanda
trimestral de los tltimos 5 periodos, el cual el 1° trimestre es considerando enero a marzo

2018.

Tabla 21

Andalisis de Prondsticos

Trimestre 1 Trimestre2 Trimestre3 Trimestre4 TrimestreS5

Polizas 474 482 696 717 1149

Fuente: Informacion de la empresa, elaboracion Propia.

A partir del historial de la demanda, se obtuvo que la curva que describe la demanda para
los proximos afios era Y = 228.1X + 158.5, en donde, la variable del tiempo X =1, 2, 3,
4 y 5 para los trimestres respectivos y la variable Y representa la demanda de polizas.
Ademas, se obtuvo que el coeficiente de correlacion era 91.44% que corresponde a una

correlacion directa positiva entre la demanda y los proximos trimestres.
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Proyeccion de demanda trimestral

A

1 2 3 4 5 6 7 8

Trimestre

= Demanda Pronostico

Figura 31. Proyeccion de Demanda Trimestral. Fuente: Elaboracion Propia.

Conociendo la ecuacion para el prondstico de la demanda se estimo6 la proyeccion de la

demanda para los proximos 3 trimestres.

Tabla 22

Proyeccion de Demanda Trimestral

Trimestre 6 Trimestre 7 Trimestre 8

Polizas 1178 1338 1497

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N.° 05: ETAPA 2 - IDENTIFICACION

La segunda etapa de la metodologia propuesta consistido en identificar todos aquellos
procesos que conllevan la atencion a los clientes, desde el primer contacto con el posible
cliente hasta el fin de vigencia de la poliza emitida o hasta el cierre de siniestros de
haberse presentado.

El proposito de esta etapa fue desarrollar y comprender un modelo del negocio con
procesos orientados al cliente. En ella se producen definiciones de clientes, procesos,
rendimiento, y éxito: Identificacion de actividades que agregan valor y sobre ellos
identificar aquellos cuellos de botella que tienen mayor necesidad de ser redisefiados.
Para la identificacion de los procesos actuales se emplearon las siguientes herramientas:

diagrama de flujo de procesos y matriz de priorizacion.
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Establecer las actividades a seguir para asegurar la transferencia eficaz de la informacién que dispone el area comercial para que las unidades

de negocio involucradas empiecen la prestacion del servicio de acuerdo con lo ofrecido al cliente. Las actividades que se mencionan aplican

a la transferencia de todas las cuentas obtenidas por el area comercial e incorporacion de cartera de consultores comerciales.

ANALISTA COMERCIAL

Solicitar cambio de
agenciamiento de
polizas

TRANSFERENCIA DE CUENTAS

RESPONSABLE COMERCIAL

Revisar y enviar
carta de
nombramiento

Gestionar con los
VP asignar un RC

RESPONSABLE DE CUENTA

Gestionar reunion
de transferencia de

Estimar
comisiones

Afianzar el mangjo
de la cuenta

Revisar polizas
del cliente

cuentas con el
comercial y cliente

Figura 32. Proceso de transferencia de cuentas. Fuente: Elaboracion Propia.
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Proceso de Renovacion de un TPI
La empresa no debe comprometerse a realizar ninguna transacciéon comercial con un tercero mientras la gestion de autorizacion del TPI se
encuentre en proceso o si la solicitud de autorizacion de un TPI es rechazada. Se considera que se ha obtenido la autorizacion del TPI una

vez se tenga el correo de confirmacion.

Revisar

E O reguerimientos y

enviar informacion

h

Gestionar aprobacion y
condiciones del convenio
de consultoria

CEO

Solicitar al TFI la Revisar la

documentacion

informacion

PROCESO DE APROBACION DE UN TPL

requerida

Generar conenio
y enviar al
estudio legal

Redactar email
51 de aprobacion

RESPONSABLE DE CUENTA

Es canforme?

Figura 33. Proceso de Renovacion de un TPI. Fuente: Elaboracion Propia

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 106



P 2

np
“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE SEGUROS EN

UNIVERSIDAD LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”
PRIVADA DEL NORTHE
Proceso de Renovacion de Polizas
Establecer las actividades a seguir para realizar la renovacion de pdlizas de seguros para clientes. Se envia carta de renovacion 30 dias antes

del vencimiento de la vigencia de la poliza.

SI
=
g
= ;Renovacion
enlas mismas
condiciones?
« Enviar de
= 5T
carta de F . .
Z ; Solicitar de Es conforme? ADrob i Gestionar envio
s renovacion - | DICDIgSTE T ;
S cotizacion a las de poliza de poliza al
- a aseguradoras cliente
3 g
Realizar
g =] g Solicitar de
w = revision —alfl®
a In] ] recotizacion
= Tecnica
S
g
=
=
=]
[
= ]
3
2
- ST Gestionar la
& enviar cotizacion g .
emision y envio
E al broker
=T
B
=
S
=
g h 4
E: .
a Recibir poliza y envio Gestionar
o - :
: al ejecutivo encargado envio
@ de la cuenta
=

Figura 34. Proceso de Renovacion de Polizas. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Solicitud de Endosos

Las solicitudes se realizan cuando ya existe una pdliza emitida. Pueden ser inclusiones, exclusiones o actualizacion de valores.

51

CLIENTE

Erwiar requerimiento
de inclusion, exclusion
o medifacion -~

sEs conforme?

L=

R'E_“s_ar Erwiar al .
requerimiento v . Solicitar
enviar a emitir cliente correccion

ENDOSO DE POLIZA

EJECUTIVO DE CUENTA

h

Gestionar y ]
erviar solicitud J

T

COMPARIA DE SEGUROS

Figura 35. Proceso de Solicitud de Endosos. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Gestion de Cobranza a Clientes
Realizar el proceso de cobro de las primas pendientes a los clientes por medio de envi6 de estados de cuenta mensuales, algunas veces son

los mismos clientes que solicitan sus reportes para revision. El objetivo del proceso es lograr el pago oportuno de los seguros contratados.

:

=

N

=

=

g Aplicar pagos y

: GEEZFEI—ECC i= genera facturas

= y/'o boletas

=

=]

=

=1

[==]

iesta _

=T = £E3 Solicitar

— rd
E = confarme ; correccion del
= 5 Solicitar informe de reporte _ _
2 < EECC pendiente de Registar y enviar
- = toda la cartera boleta y/o
= 8 factura al cliente
=
g =] -
=] = Recibir pagos se
E B Generar reportes valida y envia a

8 indivuales por compania
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Figura 36. Proceso de Gestion de Cobranza a Clientes. Fuente: Elaboracion Propia

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 109



+
np

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE SEGUROS EN

UNIVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

Proceso de Cobro de Comisiones

Una vez los clientes realicen los pagos de los seguros contratados se genera el reporte

realizado.

LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

de comisiones lo cual es

el ingreso del servicio
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Figura 37. Proceso de Cobro de Comisiones. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Atencion de Siniestros Vehiculares
So6lo aplica al tratamiento de los siniestros que son informados por los clientes / asegurados / aseguradoras al broker. El cliente puede informar
del siniestro no desde el inicio sino cuando €ste ya se encuentra en tramite, en tal caso las actividades se desarrollaran desde la parte del

proceso que corresponda.
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“ broker
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Figura 38. Proceso de Atencion de Siniestros Vehiculares. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Atencion de Siniestros de Riesgos Generales
Establecer las actividades a seguir para la atencion de los siniestros de Riesgos Generales que presentan los clientes. Incluye las actividades

involucradas desde el reporte de los Siniestros por el cliente hasta el cierre de los casos una vez completada toda la informacion necesaria.

R
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atencion de
siniestro
—

r’—‘;ﬁ
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enviar a
compania

| S

Realizar
seguimiento a la
entrega del cheque
al cliente

Solicitar
Informacion
establecida

Realizar
seguimiento a la
emision del cheque

Ejecutivo de Siniestros

b
f’—;'\
Calificar para

ajuste Revisar informe y

generar
liguidacion
Mombrar

ajustador
| S

Siniestro de Riesgos Generales

Compaiiia de seguros

—
Revisar
informacion
del cliente
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Figura 39. Proceso de Atencion de Siniestros de Riesgos Generales. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Reclutamiento de Personal

Asegurar que el personal este directamente relacionado con la prestacion de los servicios a los clientes y cumpla con las competencias

establecidas para los puestos de trabajo.

Recibir solidiud de
personal de alguna
area

!

RECURSOS HUMANOS

de descripdon del

Generar documento
puestao y publicar

sCumple los
requizitos?

Revisar hoja de

vida

Cantratar al
candidato

RECLUTAMIEMTO DE PERSOMNAL

Realizar

postulacion

CANDIDATO

Figura 40. Proceso de Reclutamiento de Personal. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Recojo o Envio de Documentos
Satisfacer al cliente interno entregando y recogiendo de forma oportuna la documentacion de todos los Clientes, Compaiiias de Seguros y

otras organizaciones involucradas en la prestacion del servicio.

Recoger o entregar ]
los documentas J

CORRESPONSAL

Solicitar al k
corresponsal el

recojo o envio DespachaR
documentos

Recibir requerimiento
werbal o escribo por
correo

MESA DE PARTES

SOLICITUD DE RECOJO O ENVIO DE DOCUMENTOS

Solicitar recojo o
envio de documerntos
del cliente o
aseguradora

Recibir
documentos

EJECUTIVOS

Figura 41. Proceso de Recojo o Envidé de Documentos. Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de Adquisiciones

Establecer el procedimiento para asegurar que los productos y servicios comprados satisfacen los requisitos de la organizacion y de las partes

involucradas. Determinar el tipo y alcance de control a aplicar a los productos y servicios, y a sus proveedores. Verificar si los productos y

servicios comprados cumplen con los requisitos especificados.
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Figura 42. Proceso de Adquisiciones. Fuente: Elaboracion Propia
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MATRIZ DE PRIORIZACION
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Tabla 23

Matriz de Priorizacion

N

0 2 3 1.19
5 3 4

5 3 4

4 2 2 3.08
0 2 4 1.46
4 3

4 5

4 1

4 1 3 3.16
0 2 4 1.46

Fuente: Elaboracién Propia

Como resultado de la tabla de matriz de priorizacion, se pudo concluir que los procesos a

realizar el proyecto de reingenieria son:
e Renovacion polizas
e Emision de Endosos
e Reclutamiento de personal

e Recojo o envié de Documentos
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ANEXO N° 06: ETAPA 3 - VISION

Luego de identificar los procesos a los cuales se les aplicaria el proceso de reingenieria;
en esta etapa se analizo el flujo de los procesos actuales y se calculd los tiempos

estandares y aquellos que son cuello de botella, para que sobre ellos se realice el redisefio.

Para ello se realiz6é un mapeo de procesos en donde se identificaron todas las actividades
que intervienen en proceso en estudio, con el objetivo de redisefiar el flujo y, en

consecuencia, el tiempo del proceso.
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Tabla 24

Proceso de Renovacion de Pdlizas sin correccion a aseguradora

Detalle del Proceso Recursos Tle, Ejecutivo de Cliente I Mesa de Partes
(dias) Cuenta Seguros
Con 30 dias de anticipacion se debe enviar via correo Email, E | Enviar carta de
al cliente la carta de renovacion de polizas a vencer  broker renovacion

Solicitar renovacion
Email 5 con condiciones
nuevas

Cliente revise sus polizas actuales e indica que se
renueve diferente y envia los valores actuales

Armar slip de cotizacion con mejores condiciones y Solicitar cotizacion
Word, Excel 3
valores actuales a las aseguradoras

Revisar slip y enviar propuesta Email, 7 Gestionar y enviar
Py prop Word cotizacion
Generar comparativo de polizas de las aseguradoras y Excel 4 Realizar  revision
optar por la mejor para el cliente técnica
Previa aprobacion del cliente se solicite emitir con la Email ) Aprobar emision de
cotizacion enviada de la aseguradora poliza
e . , Gestionar emision
Emitir polizas y enviar al broker 5 -, ,
y envi6 al broker
i1 i . . Recibir poliza y envid al
Despachar las poélizas recibidas a los ejecutivos de . P y
S, 1 ejecutivo encargado de
cuenta para revision
la cuenta
Revisar las polizas que concuerden con la cotizacion Carta E Gestionar envidé de
y slip e ingresar polizas al sistema broker poliza
. ., . Gestionar  envid  de
Coordinar con el corresponsal el envid de documentos Mensajero 1

poliza

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 25

Proceso de Renovacion de Polizas con correccion a aseguradora

Compaiiia de

Mesa de Partes
Seguros

Detalle del Proceso Recursos Tiempo (dias) Ejecutivo de Cuenta

Con 30 dias de anticipacion se debe

L . Email, E Enviar carta de

enviar via correo al cliente la carta de . 1 L
. " bréker renovacion
renovacion de pdlizas a vencer
Cliente revise sus podlizas actuales e Solicitar renovacién
indica que se renueve diferente y envia Email 5 con condiciones
los valores actuales nuevas
Armar slip de cotizacién con mejores Solicitar cotizacidn a las
.. Word, Excel 3

condiciones y valores actuales aseguradoras

. . . . Gestionar
Revisar slip y enviar propuesta Email, Word 7 . o Y

enviar cotizacién

Generar comparativo de pdélizas de las
aseguradoras y optar por la mejor para Excel 4 Realizar revision técnica
el cliente
Después de la revision se encuentra
diferencias entre el slip y condiciones Word 1 Solicitar Re-cotizacion
planteadas

. . . . Gestionar
Revisar slip y enviar propuesta Email, Word 3 . N Y

enviar cotizacion

Generar comparativo de pdélizas de las
aseguradoras y optar por la mejor para Excel 4 Realizar revision técnica

el cliente
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Previa aprobacion del cliente se solicite s
Aprobar emision de

emitir con la cotizacién enviada de la Email 2 .
poliza
aseguradora
Gestionar
Emitir pdlizas y enviar al bréker 5 emisién y envio al
broker
" L Recibir pdliza y envié al
Despachar las pdlizas recibidas a los . . P Y
. . - 1 ejecutivo encargado de la
ejecutivos de cuenta para revision
cuenta
Revisar las pdlizas que concuerden con . .
. .,p . a . s Carta E Gestionar envio de
la cotizacién y slip e ingresar pélizas al . 3 -
. broker poliza
sistema
Coordinar con el corresponsal el envié . ., L
1 Gestionar envid de pdliza

de documentos

Fuente: Elaboracion Propia

Determinacion del cuello de botella del proceso renovacion de pélizas.

El proceso de renovacion de poélizas debia iniciar con 30 dias de anticipacion al vencimiento y el tiempo establecido hasta la entrega de la
nueva poliza al cliente es de maximo 10 dias antes del inicio de vigencia. Sin embargo, el proceso estaba tardando en promedio 40 y 32 dias
dadas las circunstancias si necesitaba una correccion de la emision realizada. En la observacion se detectd un déficit de conocimiento del
proceso por las ejecutivas de cuenta, adicionalmente para obtener el slip de las renovaciones es dificultoso debido al desorden de la
informacion y este desorden también influye a que el proceso de renovacion no inicie con los avisos anticipados en muchos casos, sino que
se den cuenta del vencimiento de las pélizas a dias de vencerse o ya estando vencidas lo cual deja una imagen al cliente de un mal servicio

de asesoria.
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Tabla 26

Proceso de Solicitud de Endosos sin correccion

Tiempo . Ejecutivo de Compaiiia de
Detalle del Proceso Recursos , - Cliente ) P
(dias) Cuenta Seguros
. . . Enviar requerimiento
El cliente necesita realizar . .,
e s . de inclusién,
modificaciones en pdliza y Email - .,
. exclusion o
genera requerimiento e s
modificacién
Se recibe la solicitud y si Revisar
procede se envia a Email 2 requerimiento
compafiia a emitir y enviar a emitir
Se revisa requerimiento y se Email ) Gestionar y
procede a generar endosos enviar solicitud
Se recibe y despacha online Email £
el endoso y se registra en . Enviar al cliente
broker

sistema
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 27
Proceso de Solicitud de Endosos con correccion

Tiempo . Ejecutivo de Compaiiia de
Detalle del Proceso Recursos 3 P Cliente ) P
(dias) Cuenta Seguros
El cliente necesita realizar Enviar requerimiento
modificaciones en pédliza y Email - de inclusion, exclusion
genera requerimiento o modificacion
. - . Revisar
Se recibe la solicitud vy si .
; . requerimiento
procede se envia a Email 2 .
. . y enviar a
compaifiia a emitir -
emitir
Se revisa requerimientoy se Email ) Gestionar y
procede a generar endosos enviar solicitud
Se recibe y despacha online . .
el endosoy sep registra en Email,  E 1 Enviar al
. y g bréker cliente
sistema
Se solicita correccion de .
. . Solicitar
endoso, cliente no Email 1 L,
correccién
conforme
Se revisa requerimientoy se Email ) Gestionar y
procede a generar endosos enviar solicitud
Se envia endoso corregido y Email 1 Enviar al
revisado cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Determinacion del cuello de botella del proceso de solicitud de endosos

El proceso de solicitud de endosos iniciaba con los requerimientos del cliente, como
politica de servicio el corredor de seguros se comprometia a entregar endosos en un lapso

de 3 dias sin embargo el proceso estaba tardando en promedio 9 y 5 dias dadas las
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circunstancias si necesita una correccion de la emision realizada. En la observacion se
detectd un déficit de conocimiento del proceso por las ejecutivas de cuenta, algo que se
considera errado es que se envié los endosos al cliente sin una revision previa eso causa
una imagen de negligencia hacia los clientes. Adicionalmente en el proceso se registraba
la primera emision en el sistema y cuando realizan el cambio no lo registran esto causa

que la informacion este errada.

Tabla 28
Proceso de Recojo o Envio de Documentos

Tiempo

Detalle del Proceso Recursos (dias) Ejecutivo JLT Mesa de Partes Corresponsal
Se solicita recoger o Solicita recojo o
enviar documentos al Excel - envié de
area de mesa de partes documentos
. - Recibe

Se revisa el Excel diaria o

.. Excel 1 requerimiento
para ver las solicitudes .

verbal o escrito
Se imprime el Excel Excel Solicita al
como itinerario para el . ’ - corresponsal
impresora . .
corresponsal recojo o envié
Genera ruta de recojo o 1 Recoge o envia
envio de documentos documentos
Remite los documentos 1 Despacha los
a los ejecutivos documentos
. Recibe
Recibe documento -
documentos

Fuente: Elaboracion Propia

Determinacion del cuello de botella del proceso recojo o enviéo de documentos

El proceso en el lapso de tiempo era adecuado segun el estipulado de 3 dias, sin embargo,
la falta de tener un sistema de informacion integrado causaba algunas discrepancias
debido a acuerdos verbales, el area de mesa de partes se olvidaba de colocar en el
itinerario del mensajero causando que tarde el proceso y sobre todo malograba el clima
laboral, adicionalmente en el tiempo de observacion los clientes indicaban la falta de
recepcion de algunos documentos como poélizas, endosos, facturas, cheques, etc. por lo

cual el area de mesa de partes tardaba en buscar los documentos dentro del archivado.
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Tabla 29

Proceso de Reclutamiento de Personal

Detalle del Proceso

Recursos

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE
SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

Tiempo

. Recursos Humanos
(dias)

Candidatos

Se procede a solicitar el reclutamiento

Recibe solicitud de

. Email 1
de una persona para alguna area personal
L ) Generar documento
Se genera la descripcidon del perfil del -
Internet 1 de descripcion de
empleador y se cuelga en las redes
puesto
. - . Realizar
Se registran en la solicitud de candidatos 8 L
postulacién
Se revisa hojas de vidas de los . . . .
) Archivo 1 Revisar hoja de vida
postulantes
Se contrata al candidato con el CV mejor .
Contrato 2 Contratar candidato

elaborado

Fuente: Elaboracion Propia

Determinacion del cuello de botella del proceso reclutamiento de personal

El proceso en el lapso estaba dentro de lo estipulado por la gerencia, sin embargo, se

observd gran rotacion del personal nuevo en la empresa, segun los jefes de los nuevos

trabajadores indicaban que la contratacion por recurso humanos es defectuosa debido a

que ingresan personas sin conocimiento en el rubro o con poca tactica al realizar los

procesos o deficiente atencion al cliente.
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ANEXO N° 07: ETAPA 4 — DISENO

El redisefio de procesos consistid en proponer una nueva forma de realizar los procesos
en estudio. El objetivo de este redisefio era incrementar la productividad de la empresa,
es decir, incrementar el porcentaje de eficiencia en cada uno de los procesos existentes.
Para llevar a cabo la etapa del redisefio, se tuvo en cuenta que se realizarian

modificaciones en los procesos existentes.

Proceso de Renovacion de Polizas
Como se puede observar en la figura N° 50 se ha realizado algunos cambios en el proceso,

los cuales se detallan a continuacion.

[
—

CLIENTE

Renovacion
en las mismas
condiciones?

flo Ebroker:

S1
Armar slpt y
Aprobar :
. :Es conforme? emisionde [ -7
— : o poliza

~ - Realizar
Ebroker; revision
. Temite Gestionar envio de
poliza al cliente
%, .~ Solicitar cotizacion Solicitar
a las aseguradoras recotizacion

p

Gestionar y Gestionar la
enviar emision y envio

cotizacion al broker

A

Recibir poliza y envio
g/ Gestionar
al gjecutivo encargado
envio
de la cuenta

Enviar de
carta de
renovacion

Ebraker:

Iniciar
proceso de
renovacion

EJECUTIVO DE CUENTA

Recibir y revisar
notificaion de
polizas a renovar

RENOVACION DE POLIZA

COMPARIA DE SEGUROS

MESA DE PARTES

Figura 43. Proceso de Renovacion de Polizas — Después. Fuente: Elaboracion Propia
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Mejora 1: Actualmente los ejecutivos generaban un reporte mensual para visualizar las
polizas proximas a vencerse y poder enviar los avisos de carta de renovacién a los
clientes, sin embargo, por descuido o por carga laboral el reporte no es generado a tiempo.
Lo que se propuso fue que los ejecutivos sigan realizando la misma funcion, pero con la
ayuda de una alerta del sistema ebroker pueda llegar un correo con la relacion de poélizas
a vencer.

La interfaz que se propone se pueda ubicar en el ANEXO 11.

Mejora 2: Para la solicitud de renovacion de poélizas a las compaifiias de seguros siempre
se arma un slip el cual contiene condiciones especiales que ya se venia entregado a cada
cliente en particular para eso se debia revisar la poliza a renovar y el slip con el cual salio
a cotizar. Para ello las ejecutivas de cuenta tienen el trabajo de ubicar esa informacion en
los correos.

Lo que se propuso fue crear en el sistema ebroker una funcién “proceso de renovacion”
con la cual se pueda registrar los correos, slip y otros documentos importantes en la
renovacion de poliza y esta manera los usuarios involucrados puedan revisar la
renovacion.

La interfaz que se propone que se puede ubicar en el ANEXO 12

Mejora 3: En el proceso de renovacion las compafiias de seguros estaban tardando 7 dias
aproximadamente para la cotizacion de la renovacion y de existir errores esto aumentaba
hasta 10 dias los cuales el proceso no avanza. Con el anélisis de Porter se observo que la
empresa tiene poder de negociacion con los proveedores; es decir con las companias de
seguros, por lo tanto, se informo al gerente el caso para generar una reunion con cada

compafiia de seguros y generar acuerdos de servicios.
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Proceso de Solicitud de Endosos

Como se puede observar en la figura N° 51 se ha realizado algunos cambios en el proceso,

los cuales se detallan a continuacion.

Enwviar requerimiento Indicar y explicar
de inclusion, exclusion porgue no

CLIENTE

o modificacion procede el tramite

M

Es conforme?

Solicitar
ingreso y
envial cliente

Revisar 3

— Revisar
requerimiento

endoso

ENDOSO DE POLIZA

¢Es conforme?

EJECUTIVO DE CUENTA

[i1e]

Gestionar y Solicitar

enviar solicitud correccion

COMPARNIA DE SEGUROS

Figura 44. Proceso de Solicitud de Endosos — Después. Fuente: Elaboracion Propia

Mejora 1: Se redisefio el proceso para que la revision del endoso se realice antes de la
entrega al cliente, debido a que los errores se descubrian por el cliente al no realizar un

filtro previo. Y una vez este revisado el documento se ingresa a sistema.

Mejora 2: Se propuso capacitar a los ejecutivos en practicar la técnica La caja de
Eisenhower esta técnica consiste en una matriz que ayuda a clasificar las tareas segin sus
prioridades y el tiempo que debes invertir en ellas. Y de esa manera brindar prioridad a

ciertos endosos. Los cuadrantes por clasificar son los siguientes.
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HACER DECIDIR
Actividades que debes llevar a Planea las horas en las que
cabo de inmediato. puedes realizar estas
actividades.
DELEGAR ELIMINAR O
POSPONER

¢ Quién puede hacerlo por ti?

Decide qué hacer con estas
actividades para evitar
perder tiempo con ellas.

Figura 45. Técnica la caja de Eisenhower. Fuente: Feito, 2016.

Mejora 3: En el proceso de solicitud de endosos renovacion las compaiiias de seguros
estaban tardando 2 dias aproximadamente para la cotizacion de la renovacion y de existir
errores esto aumenta hasta 4 dias los cuales el proceso no avanza. Con el analisis de Porter
se observo que la empresa tiene poder de negociacion con los proveedores; es decir con
las compaifiias de seguros, por lo tanto, se inform6 al gerente el caso para generar una

reunion con cada compaiiia de seguros y generar acuerdos de servicios.

Proceso de Reclutamiento de Personal
Como se puede observar en la figura N°, se ha realizado algunos cambios en el proceso,

los cuales se detallan a continuacion.

Recibir salicitud Gestionar
de persoral de MO contrato .

alguna area I indefinido

Gestionar Cest
contrato o

evaluacion
temporal

S

JCumple los
requisitos?

Finalizar
contrato de
trabajo

Coordinar
prusba de
conocimientos

Generar
documento de
descripdion del

puesto y publicar

RECURSOS HUMANOS

Revisar hoja de
vida

RECLUTAMIENTO DE PERSOMNAL

—_—

Rendir
Evaluacion ) ( )
NG sAprueba 7

sbprueba 7

Realizar

postulacion

CANDIDATO

Figura 46. Proceso de Reclutamiento de Personal — Después. Fuente: Elaboracion

Propia
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Mejora: Los ejecutivos solicitaban nuevo personal para las distintas areas, el proceso

cambi6 debido a que se ha implementado una evaluacion de saberes previos a la funcion

a realizar, adicionalmente se genero capacitaciones mensuales por los 3 primeros meses

y una evaluacion al finalizar ese tiempo con lo cual se confirmara si el personal queda en

el puesto de trabajo.

Proceso de Recojo o0 Envié de Documentos

Como se puede observar en la figura N°53 se ha realizado algunos cambios en el proceso,

los cuales se detallan a continuacion.

Recoger o entregar

los documentos

CORRESPONSAL

Solicitar al
corresponsal el
recojo o emvio

MESA DE PARTES

Registrar |a solicitud
en tramite
documentario

SOLICITUD DE RECOJO O ENVIO DE DOCUMENTOS

Registrar ingreso
de documento y
digitalizar

Enwviar
documentos al
area
correspondiente

Solicitar recojo o
envio de documentos

del cliente o
aseguradora

EJECUTIVOS

Recibir
documentos

Figura 47. Proceso de Recojo o Envié de Documentos. Fuente: Elaboracion Propia.

Mejora 1: Los ejecutivos solicitaban los recojo o envios de forma verbal o escrita en un

Excel compartido, lo cual se desea mejorar implementando un sistema de despacho

documentario con lo cual se registra todos los movimientos por mesa de partes.

La interfaz que se propone se puede ubicar en el ANEXO 13
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ahorrar espacio en la oficina y tiempo de busqueda en el archivado fisico.

La interfaz que se propone se puede ubicar en el ANEXO 14

Proceso de Gestion de Desempeiio (nuevo)

[1e]

Colaborador

JCumple mas &
del 50% de los
objetivos?

Enwiar reporte de
cumplimiento de

objetivos

Elaborar

relacion de
objetivos

Gestion del Desempefio
Jefe

Revisar del

perfil del
colaborador

Gestionar
asignacion del
bono

RRHH

h 4

Revisar
asistencia a
charlas

Aprobar bono .

adsistio el
colaborador?

Figura 48. Proceso de Gestion de Desempefio (nuevo). Fuente: Informacion de la

empresa.

Mejora: Los ejecutivos no contaban con una gestion de recompensas lo cual mantenia a
los trabajadores poco motivados al realizar las diversas funciones otorgadas, con este

proceso se buscd mejorar el nivel de trabajo al otorgar recompensas monetarias al

completar a partir del 80% de los objetivos trazados a cada colaborador.
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ANEXO N° 08: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Tabla 30
Matriz de Consistencia
PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBIJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DEPENDIENTE TIPO DE INVESTIGACION
Productividad Laboral Aplicada

éCémo impactala

Determinar el impacto de la reingenieria |5 reingenieria de procesos

reingenieria de procesos en d | ductividad laboral o Indicadores de la V.l Disefio de Investigacion
la productividad laboral de e procesos en la productividad laboral  jmpacta positivamente en Ia ficienc — : —
de un broker de seguros en la ciudad de ductividad laboral d iciencla re Experimenta
un broker de segurosenla  _ . " oo productividad laboral deun .. .
. " - rujillo afio . . .
ciudad de Trujillo afio 2018? bréker de seguros en la ciudad Desarrollo Laboral G 01 X 02

de Trujillo afio 2018.
Reconocimiento Laboral

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE INDEPENDIENTE Donde

. . L. . . Reingenieria de Procesos G= Grupo Experimental
Realizar un diagndstico de la situaciéon

actual del bréker de seguros. Indicadores de la V.D 0O1= Medicion Inicial de
Productividad Laboral

. . . X=Estimulo de reingenieria de
Tiempo de Ejecucion

Redisefar los procesos operativos del procesos

broker de seguros. ) 01= Medicion posterior de
Calidad .
Productividad Laboral

. L Poblacion y Muestra
Implementar la reingenieria a los

procesos en crisis del broker de seguros. Poblacion= 15 trabajadoresy 12
procesos

Evaluar la factibilidad econémicay Muestra: 15 trabajadores y los

financiera de la reingenieria de procesos procesos en estado critico y de

en la productividad laboral de un bréker valor agredado

de seguros

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 09: ENCUENTAS ANTES DE LA IMPLEMENTACION

Tabla 31

Retrasos en Atencion

Pregunta 1 Opcion Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Con Frecuencia 7 39%
[ Tiene la empresa

retrasos en atencidon? A veces 9 50%
Casi nunca 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

éTiene la empresa retrasos en
atencion?

= Con Frecuencia Aveces = Casinunca

Figura 49. Retrasos en Atencion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 32

Calificacion Proceso de Renovacion de Poliza

Pregunta 2 Opcion Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 4 22%
(Como calificarias el proceso de

renovacion de poliza? Regular 11 61%
Malo 3 17%
Deficiente 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de renovacion de
poliza?

= Bueno Regular = Malo

Figura 50. Calificacion Proceso de Renovacion de Poliza. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 33

Calificacion Proceso de Endosos

Pregunta 3 Opcion Cantidad Porcentaje
Excelente | 6%
Bueno 5 28%
(Como calificarias el proceso de

endosos? Regular 9 50%
Malo 2 11%
Deficiente | 6%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de endosos?

= Excelente = Bueno Regular = Malo Deficiente

Figura 51. Calificacion Proceso de Endosos. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 34

Calificacion Proceso de Recojo y Envio de Documentos

Pregunta 4 Opcion Cantidad Porcentaje

Excelente 0 0%
Bueno 5 28%

(Como calificarias el proceso de

recojo o envio de documentos? Regular 10 56%
Malo | 6%
Deficiente 2 11%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de recojo o
envio de documentos?

= Bueno = Regular Malo = Deficiente

Figura 52. Calificacion Proceso de Recojo y Envié de Documentos. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Tabla 35

Calificacion Proceso Reclutamiento de Personal

Pregunta 5 Opcion Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 2 11%
(Como calificarias el proceso de

reclutamiento de personal? Regular 11 61%
Malo 4 22%
Deficiente 1 6%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de reclutamiento de
personal?

= Bueno = Regular Malo = Deficiente

Figura 53. Calificacion Proceso Reclutamiento de Personal. Fuente: Elaboracion
Propia.
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Tabla 36
Capacitaciones
Pregunta 6 Opcion Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Con
Frecuencia 3 18%
'LLa empresa brinda capacitaciones?
6 P P A veces 5 29%
Casi nunca 5 29%
Nunca 4 24%
TOTAL 17 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
éLa empresa brinda capacitaciones?
= Con Frecuencia = Aveces Casinunca = Nunca
Figura 54. Capacitaciones. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 37

Recompensas Laborales

Pregunta 7 Opcién Cantidad  Porcentaje
Siempre 0 0%
Con
Frecuencia 0 0%

(La empresa brinda recompensas

laborales? A veces 4 22%
Casi nunca 11 61%
Nunca 3 17%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢La empresa brinda recompensas laborales?

= Aveces = Casinunca Nunca

Figura 55. Recompensas Laborales. Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N°10: ENCUENTAS DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Tabla 38

Retrasos de Atencion

Pregunta 1 Opcidn Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Con
Frecuencia 0 0%
[ Tiene la empresa retrasos en

atencion? A veces 2 11%
Casi nunca 11 61%
Nunca 5 28%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

éTiene la empresa retrasos en atencion?

Aveces = Casinunca = Nunca

Figura 56. Retrasos de Atencion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 39

Calificacion Proceso de Renovacion de Poliza

Pregunta 2 Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente 5 28%
Bueno 4 22%
(Como calificarias el proceso de

renovacion de poliza? Regular 9 50%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de renovacion de
poliza?

Excelente = Bueno = Regular

Figura 57. Calificacion Proceso de Renovacion de Poliza. Fuente: Elaboracion Propia.

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 139



~

N;

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA

UNIVERSIDAD PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE
PRIVADA DEL NORTE SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018
Tabla 40

Calificacion Proceso de Endosos

Pregunta 3 Opcidn Cantidad  Porcentaje

Excelente 3 17%

Bueno 8 44%

(Como calificarias el proceso de

endosos? Regular 7 39%

Malo 0 0%

Deficiente 0 0%

TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

éComo calificarias el proceso de endosos?

Excelente = Bueno = Regular

Figura 58. Calificacion Proceso de Endosos. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 41

Calificacion Proceso de Recojo y Envio de Documentos

Pregunta 4 Opcion Cantidad Porcentaje
Excelente 4 22%
Bueno 8 44%
(Como calificarias el proceso de
recojo o envio de documentos? Regular 6 33%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de recojo o envio
de documentos?

Excelente = Bueno = Regular

Figura 59. Calificacion Proceso de Recojo y Envié de Documentos. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Tabla 42

Calificacion Proceso Reclutamiento de Personal

Pregunta 5 Opcion Cantidad Porcentaje
Excelente 3 17%
Bueno 8 44%
(Como calificarias el proceso de

reclutamiento de personal? Regular 7 39%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Como calificarias el proceso de reclutamiento
de personal?

Excelente = Bueno = Regular

Figura 60. Calificacion Proceso Reclutamiento de Personal. Fuente: Elaboracion
Propia.
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Tabla 43
Capacitaciones
Pregunta 6 Opcién Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Con
Frecuencia 4 22%
(La empresa brinda capacitaciones?
A veces 12 67%
Casi nunca 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢éLa empresa brinda capacitaciones?

Con Frecuencia = Aveces = Casinunca

Figura 61. Capacitaciones. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 44

Recompensas Laborales

Pregunta 7 Opcion Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Con
Frecuencia 7 39%

(La empresa brinda recompensas

laborales? A veces 9 50%
Casi nunca 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢La empresa brinda recompensas laborales?

Con Frecuencia = Aveces = Casinunca

Figura 62. Recompensas Laborales. Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N.° 11: AVISO DE RENOVACION POR CORREO ELECTRONICO

Para ingresar a la opcién de Vencimiento de Pdlizas se ingresa a través de Administracion

> Control de Gestion > Poélizas > Vencimiento de Pélizas

Escritorio C. Cestién

(&) control de gestisn
Control de cartera

, Uquidable a aseguradoras

Comisiones facturadas

=

) VENCIMIENTO DE POLIZAS

Cadigo |N® poliza
28,851 671

13,946 62042532 - RG RRHH

[Familia Eﬁzsﬂ. Cuenta

|Contratante

ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERU S.A.

[crupo

ABENGOA

:Auaurmru [a]

EL PACIF.VIDA ClA DE

» Clientes 9,278 50806 - RC Y R'RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERU 5.4, ABENCOA EL PACIF.VIDA ClA DE
32,018 12917111 - RC RRHH  ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PER( 5 A ABENGOA EL PACIFICO PERUANI

Clientes por importancia 18,710 50829 - ADMIN RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERUS.A ABENCOA EL PACIF.VIDA CIA DE

Sin pélizas en vigor 30,696 EPS CONTRATO RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERUS.A. ABENCOA PACIFICO 5.A ENT. Pi
12,718 124012004565 RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERU S.A ABENCOA RIMAC SEGUROS Y RE

Sin pdiizas 44,929 50806 - RCY RIRRHH  ABANTO ABANTO, ELLA ABENGOA PERU S.A ABENGOA EL PACIF.VIDA ClA DE

» Recibos pendientes 44,858 123456785  RRHH  ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERUS.A ABENCOA EL PACIFICO PERUANI
Cereral 44,928 124012004565 RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERU S.A ABENCOA RIMAC SECUROS ¥ RE
44,863 1111 RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERU 5.4 ABENCOA EL PACIFICO PERUANY

Entes comerciales 44,864 2412423423 RRHH  ABANTO ABANTO, ELIA ABENGOA PERU 5.A ABENGOA EL PACIFICO PERUAN(
Diferencia de comisiones 44,873 200000000 RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERUS A ABENCOA EL PACIF VIDA CIA DE
44,930 124012004565 RRHH ABANTO ABANTO, ELIA ABENCOA PERUS.A ABENCOA RIMAC SECUROS Y RE

Trimites pendientes 41,577 264306 RRHH  ANDUAGA, GHIANNINA ANDEAN EXPLORATION 5.4 COLYMPIC RIMAC SEGUROS ¥ RE

38,182 168533 RRHH  ANDUAGA, GHIANNINA ANDEAN EXPLORATION S.A.COLYMPIC RIMAC S.A. ENTIDAD
Suspinsidn de garantas 4 ,
[ Vencimiento de polizas J Tota 7757 1 de [ass | pw
ReguIanizZaciones
i Duracién v] Resp. Cuenta | v
Pélizas sin ningdn recibo Familia v | Fecha fin real Yar

Figura 63. Ingreso a vencimiento de polizas. Fuente: Sistema Ebroker.

Se recomienda hacer uso del filtro para la disminucioén del nimero de pélizas. Realizando
una busqueda mas efectiva.

ANUAL. PRORR
| TEMPORAL
| RENOWVASLE

% Resp. Cuenta |
% Fecha fin real |

Durackbn

RAMS, MY

Familia

RRHH
RRCC
Affinity

Figura 64. Filtro de busqueda vencimiento de pélizas. Fuente: Sistema Ebroker.
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Una vez se tenga seleccionado el rango a evaluar, se da clic en enviar email de aviso de

vencimiento, que conduce automaticamente al envio del correo electronico

s
1 {4') VENCIMIENTO DE POLIZAS
— Cédign}N’ poliza [Flrnilia [RespA Cuenta " |Contratante Crupo -IAuguradora =]
28,851 |67167 - RC Y R(RRHH | ABANTO ABANTO, ELIA|ABENGOA PERU S.A. ABENGOA  |PACIFICO S.A ENT.P
13 94A A?042532 - RC RRHH ARANTO ARANTO FI 1A ARFNCOA PFRITS A ARFNCOA FI_PACIF VIDA CIA DF

Figura 65. Enviar email de aviso de vencimiento. Fuente: Sistema Ebroker.
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ANEXO N.° 12: MANUAL DE PROCESOS DE RENOVACION

CONTENIDO

1. Modulo de Proceso de Renovacion

1.1 Acceso al modulo de Proceso de Renovacion

1.2 Creacién de un Proceso de Renovacion

1.3 Gestion de estados y sub-estados en un Proceso de Renovacion
1.4  Colocacion de una poliza

1.5  File electronico del Proceso de Renovacion

1.6 Archivo de correos al Proceso de Renovacion
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UNIVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

1. MODULO DE PROCESOS DE RENOVACION

1.1

SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

Acceso al modulo de Proceso de Renovacion
Princigaies Caitadn comer bl Emarasi Admn ot Razormes ¥ atadana Her Thmm A nhs hyudn Salr
o G*A.900<dd - ¥ |
| & Cligroeg Tl
{ T add g e PFrocescs de peleccidn
I [ Procascs du renawacin
ﬂ Sraatros : . .
Ep——— X Podemos acceder al madulo de mediante la ruta
- l 'J“ s Principales » Proceso de RENOVACION = Proceso
L o de RENOVACION
Figura 66. Acceso a Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
Datos dal
e g | Esrada Submizado prI]CES[I
Farmila Cliants -
Eques= ol
[ Pelizas arenovar
Cédigo Mimans phliza Famo sivel 1 Ramao nkal 2 F. inicio wigancin I, Fin wigencia Frima total a8
Relacion de pdlizas que son
parte del Proceso
Tota
)
e e el T o —— T Relacion de pdlizas que se -
renovaron
O Busear TR | ' b = Coerrar de
Figura 67. Modulo Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
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1.2 Creacion de un Proceso de Renovacion
Tadg Eade | Subriiade
Famda Clenrs u|
Coaipea 1]
[ Poiizas arenovar __J
Loy Wi pbls Raemg abal | Raray sivl T F.irsgio viguaria  F. Fin vagancis gy viany sl =]
Tonal da
Mos ubicamos en la parte inferior de la
ventana Procesos, damos clic en el botdn
R BT Nuevo y procedemos al registro de la
EE informacién solicitada. e e —
Q,  Buncar g v ] o carn

L.

Figura 68. Crear Nuevo Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.

T,
Ereritnris abrokar TV Frocescn .
EERE ety Cw, Una vez completada la informacion de
Famia v | Chanoe - - - -
. - = campos obligatorios del registro se
Egsipa - .
= procede a dar de alta los datos con clic
[ Polizas  rencrar ___J en Aceptar.
Chdigs Wimare sbliea Rawas bl 1 Hars nbenl 2

Tel 0

o

Cédiga Himars pilies

Mo

Ramo nbal 1 ams nhenl 2

Incio wigancls B Fevigascia Moneda #rima tatal

M Cascilar 03 e

Figura 69. Ingresar Nuevo Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
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Nos ubicamos en <Po¢lizas a renovar> de un proceso de renovacion y damos clic en 1

Lirazee bl TY | Prewem
(uliitais dn masnacin,,  Docerariicds | Haidnes | Siavuccesas
st 4 | Mainds I WA Tebaiiadn ACTUALZ AT S Dl Wkl
e e [ 3 i B Py wrfiun uwadpmaaiug iy i
Ty i P
— 3e abrird una ventana con
la lista de Pdlizas del o — e s
cliente seleccionado
L

Figura 70. Ingresar a polizas del cliente. Fuente: Sistema Ebroker.

IMPORTANTE: en la ventana de “Poélizas a renovar” se muestran;

. Polizas renovables que no han sido renovadas.
. Polizas temporales que no han culminado su vigencia.
. Polizas anual prorrogables que no han sido renovadas.

cxITTE i |@ e

( Codige [ 3z (Eseado | envacon | [ Subestado [ AcTusLZACIGON DE vALOH @)
[ Famifia | RRCC | Cliente 2819 H TRANSPORTES CRUZ DEL SUR S.AC =l
(_Equips | 2,852 H Euire DE sERvICID & =

Procesas de renovacidn

flCd-dlno [T piliza “IEente Iproducte o
23,873 2031310100272 - TRANSPORTES CRUZ DEL SUR 5.4 C. <RECC> VEMICULOS -> VEHICILOS @ &
S.799 2221310100118 = TRANSPORTES CRUZ DEL SUR S A C. <RRECC> 3D DESHONESTIDAD, DESAS

o™ e

25,950 2511 E0300005 - TRANEPORTES CRUT OEL SUR 5AC. <RRCLC: TODO RIERCO EQUIPD ELEC

41,0 2400 2595002 50 - TRANSPORTES CRUZ CEL SUR 5.AC. <RRCL> RESPONSABILIDAD CIVIL-PR

15,857 24 (53

6442 25 Listado de pdlizas a renovar L-

20412 50 G

11,521 30 ) b
o s0es 2l Se marca con check verde las pélizas que s B
12,848 80 perteneceran al Proceso y a continuacion il I |

27,350 | 30 - b

1 553150 damos clic en <Aceptar= e

2106 FON12S00055TE  TRANLPORTES CRUZ OfL SUR SAC, <RRCCH VEMKULOS -> VEHICIRGS ¢

535 011310103816 - TRANSPORTES CRUZ OFL SUR S.ALC. <RRCC: VEMICULOS -> VEHICIMGS: ™
ES N . e Ton N

e L=Je)

Figura 71. Listado de pdlizas a renovar. Fuente: Sistema Ebroker.
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1.3 Gestion de estados y sub-estados en un Proceso de Renovacion
El seguimiento al estado de un Proceso de Renovacion se realiza a través de la gestion de

Estados y Sub estado del registro.

Escrinpine | ereoker TV m PAHizas

Cadigo 31 | Dase N jubeitade | e TuaLizacsd DE

Fpmiia | RRCEC “Enen AL T R TRTHESAS S G

Equipa 2 695 I ECiLPG: DE SERVICED 1
.
Chdign | Wamern pitza [gama nret 1 TRamo nier 1 E [¢ micio vigencia F. Fin
dd 595 POUITALGE S PO NS AEILIDAD CIYIL PRODUC o003 2006 =1}
44 851 MROUERA COM 18- SECURD DE Basal 0% B.EE H.}H’.'I.JF!I:I DEBAMOOE B EER Lol R T =1}

EE ma Caemi mmm

Histérico de subestados - RENOVACION = 16

Dsado  |Fechavalor |Subestade Trecka  [Hona Tuasarie  [Comentars O §
EM WBCOR 24101006 ACTUALIZACHON Dy 2410/ 2016 18:25:06 faances Al
Tubeitados s cevibliey

= — B

ELABDRACEDN OF S0 DE EN WiCOR

CArsiEalf § et INRIs ] L

L ot A3

I Fechi vilar a ]

Selzccionar el "sub estada”,
ingresar Is fecha de cambio de sub
estado y un comentano (opcional) ¥
clic =n

Figura 72. Sub estados del Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
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1.4  Colocacion de una poliza

Para colocar una pdliza se selecciona la relacion de polizas que se renovaran

C sl Esta [ ] Subesiado REVESION DE PROPUELTA Y|
Familia RRCE Chente KDM EMPRESAS 54 C
] 55 ECLNPC DE SE o
Chsgs  WamErs phliFe Rima Aivel | R Al ¥ I Inigia vigencia |F. Fia vigencin Wadsdi Peifmia 1ael |
44 955 POULITALOE RESPONSABILIDAD CIVIL RODUCTOS 0 016 0 1 1B, B00.00
i BE) RIUERA COMI U DF BANGOS (B 8.1 38 SECURD DE BaND03 B EE 112018 i ] 4
[ Potizas renovadas Procesos de renovackin
Cidigo Wamers pHiTa B
ddige  |Nimero pdliza CHente Producta w]
44 _B51 PRUEEA COM| KO0 EMPRESAS 5.A.C “RRGCGCH 18 DECURD DE BAMCOS (B

G/

kDM EMPRESAS 5 AC <RRLCCH RESPONEABILIDAD CRAL-P

44 035 POLIZALGE

Listado de polizas renovadas

Se marca con check verde las pdlizas gue se
renovaran y a continuacion damos clic en
=Aceptar-

Figura 73. Listado de Polizas Renovadas. Fuente: Sistema Ebroker.

Una vez realizada la accion ACEPTAR de “Renovar poliza” se crean en automatico

nuevos registros de Polizas en “Solicitud” de las pdlizas seleccionadas a renovar:

. Fecha de inicio de vigencia: Fecha fin de vigencia de la pdliza anterior
. Duracion: Anual
. Con los datos de la poliza de la vigencia anterior.
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Vinculads Inicia de wigencia |

Fin de

Moneds

H cran cutsTa

8 (8) 1 (8

Forma de pago
T. de declaraciin
Durciin

Préo Vo Recibs

, P. Comerncia
P Megocios.
upae
PO comiskén Producti N
Anulacién | Reemplazo
Fecha anulacidn Motivo
433 L D asequrasons [ RIMAC SECUROS ¥ REASECURDS -

E3 reemp. por ’ De asequradora

Gesnitn salicitud [ Proceso de selecoibn

o7 /03 2016 Fecha & la aseguradont | 07 0372016 Froceso

Proc. Rencvacidn | 33 /®
L

Desde aqui se puede acceder
al registro del Proceso de
Renovacion asociado

Figura 74. Renovacién de Poliza en Solicitud. Fuente: Sistema Ebroker.

1.5 File electronico del Proceso de Renovacion

En el registro del Proceso de Renovacion, acceder a la pestafia “Documentacion”

EsCringrio &b
Proceso de renovacion m Histdeico | Imeracciones
DOCUMENTO 7
Mombre
= COMDICIONADD
& CuADRD DF COLOCACION FiNAL Df COMDICIONES
\_ EE:E:: :::LIMEH DE COLOCACHON CHTDEI'.ES ﬂjE.E en
2 {4 CUADROS COMPARATIVS TCDOCS los registros
& CUBSTIONARIOS

& RELACIGN DE ENDOSOS DE CESIGN DE DERECHES
) RELACIGN DE MACUINARIAS

& RELACION DE UNIDADES VEHICULARES

gsurs |

Opcion para crear carpetas SOLO
para este registro

Figura 75. Pestafia Documentacion — Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
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Ubicarse en la carpeta sobre la que se desea adjuntar un documento, clic en <Nuevo>

FroCeso de renovecidn m Fistirig P interacooney

DOCUMENTO ‘
a0 Ver MNombre
[ N
s CONDICIONADO
Sotreeicrite IR CUADRO DE COLOCACIOM FINAL DE COMDICIONES n
50 e
B i CUADRO RESUMEN =51 e Gastidn documental eEmo
AZjatlas Bbt el & CUADRO 585
Propuedades B IO LR T Mddulo | PROCESOS RENDVATIO 7
& CULSTIONARIDS —.
& RELACHON DI ENDOSOS O CEMOM DE CERFCHEO! | Carpeta CUADRD DE COLOCACION FINAL DE Con | T
& RELACHON D MAGUINARILS Nombre T 1
& RELACION DE UNIDADES VERICULARES
== AAadir & SUPS hang Tiga ¥
Notas
el Diesde eschner 1| Cesde fichero
 cerme 3

Figura 76. Detallar documentacion a adjuntar - Proceso de Renovacion. Fuente:

Sistema Ebroker.

Completar la informacion de documento a cargar, adjuntar el documento y clic en

<Aceptar>

Gestién documental

( Médulo ] PROCESOS RENOVACION |

b o Ingresar el nombre

( carpeta | CUADRO DE COLOCACION FINAL DE cor~|| = del archivo a cargar

(" Nombre I

(‘1cono [Tipo1 -

| Notas

Se puede adjuntar el
documento directamente desde
el escaner o desde una carpeta
(fichero).
[ .__f Desde escaner } Desde fichero
( Seleccione fichero C:\ fakepath|Captura2031 PNC".U‘P.

[&#] Desde escaner

I Aceptar ) l Cancelar )

Figura 77. Adjuntar documentacion - Proceso de Renovacion. Fuente: Sistema Ebroker.
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1.6 Archivo de correos al Proceso de Renovacion

Acceder a la pestana “Interacciones” — “Enviados” — “Importar”

Eseriterio ebroker V. % |  Pélizas “|  proceses . 7| | Isinieswres | palizas 2)

Froceso [ Documentacién H 1

CPN' 007-2011-CE-GC-PJ-1RA - PO 3 .'cﬁ importar ) (& Nuevo )L.‘—‘h Ver J 4 " o
[2) Agenda ) CORREC-E ENVIADOS

[5) Tareas ! I|— [Fecha |Hora 100 |Para...

[ Incidencias
) Mensajeria
i Correo-&
2 | &4 Recibides
i Enviados

(@ Borrador

L Todos
@ T[]

=
- SMs Vista previa del mensaje

3 Twitter
() comunicaciones

!_} Notificaciones

Fecha desde | || Fecha hasta I 1| [Procesos de selecc ]

Q, Buscar |l Ustado W Aceptar | B Cancelar 0 Cerrar

Figura 78. Pestana Interacciones. Fuente: Sistema Ebroker.

Arrastrar el correo a la ventana “Procesar emails”

gizas | procesos.  *| Clsinieswos | pélizas @ E‘_
,u:*(g importar ) (g Wuevo (g Ver  )(iq Responder | [ gResp 2 todos (g Reenviar }]\l

H) correo-E EviADOS

Procesar e-mails

= Bandeja de entrada - Freicy_Santos@jitperu.com - Microsoft
-

Incicr Enviar y recibir Carpeta Vista Complementos

"ﬂ a & x (= Responder
s
L R
%

4 Responder a todos

Muevg mensaje
cormeo electronico @
Mueva

=
Muevos MNueva & Eliminar
Atas = | reunién

Team\Viewer Eliminar Responder Paso

Estimado Freicy Santes, kg Reenviar .

Su ticket de stencién R e <
2 ! Buscar en Bandeja de entrada (Ctri+B)
[ A Freicy Santos@jltperu.com :| Organizar por: Fecha Mas nuevo
- | & SERVICEDESK Jueves 4:35 ¢
AT Sl e SN 0 Su Ticket de atencion con N* 5607 ha sido cerrado.

3 Mejora de proceso a Alanoca

Figura 79. Adjuntar correo. Fuente: Sistema Ebroker.
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ANEXO N°13: MANUAL SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

Ingresar al 4rea de trabajo y dar clic sobre el icono del Sistema de Tramite Documentario.

@ irea de trabajo - IBM Lotus Notes

archivo  Editar  Wer Crear Herramientas ‘Yentana Ayuda

m 0| EaYEOE (BB ormar Guillen - C

Ii CORRECQ il

@ ™ ® ==

Siac Gestion Persqnal Wit Historico A dalliln SIALC Tablas Slstemg gz Wa5 Repositonio
; M awigator [E] . Lotuz Mates 851 2 Tramite :
er jltpen] en jtperudl en jhperudl . en jtperill
en Local en Local Documertario en.. |

Figura 80. Ingreso a Tramite Documentario. Fuente: Sistema SIAC.

¥ Sist. de Tramite Documentario - IBM Lotus Notes

Archivo  Editar  Wer Crear Acciones Herramientas Wentana Awvuda

m ] 4 Inicio = || B& Omar Guillen- Corren ¥ B ian - Principal ...
10-80%%@4= ARD

) JLT Sistema de Tramite Documentario Reportes
Mariategui JLT

=

1--[E] Reqistrar

....... M Mesa de Partes
....... 2 MiBandeja

...... = Cheques

------ (3 Documentos por di
------ @ Documentos dese:
------ & Rechazados

e X Anulados

Carga Mazsiva

------- Histaricn

Figura 81. Pestaia de Tramite Documentario. Fuente: Sistema SIAC.
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v" Fecha de Recepcion: Se ingresa la fecha y hora en que se

del documento en Mesa de Partes (datos obtenidos del sello

PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE

E TRUJILLO ANO 2018”

realiza la recepcion

de recepcion).

m ..V#f
\\
Fecha Recepcic’n{ | 08/05/2012 ﬂ| | g| Cod. Interno:
7 o
Fecha Registro: luMa Mi Ju Vi 53 Do :36:49 p.m. Estado : Recibido
M1 2 3 45 6
. 7[8]9 10111213 .
o - E f =
E 14 15 16 17 18 19 20 el
Medio: 21 22 23 24 25 26 27
Tina da Pammentas 28 29 30 31 1 2 3

Figura 82. Fecha de Recepcion. Fuente: Sistema SIAC.

v" Fecha de Registro: Se registra automaticamente con la fecha y hora del sistema.

o
Docu %
Fecha Recepcion: | D8/05/2012 ﬂ| | g| Cod. Interno:
Fecha Registro:  08/05/2012 02:36:49 p.m. I Estado Recibido

Figura 83. Fecha de Registro. Fuente: Sistema SIAC.

v' Estado: Situacion fisica del documento.

Docu

P M
) 5@.'6- ¥
L

&)

Fecha Recepcidn: | 08/05/2012 ﬂ| |

o

Cod. Interno:

Fecha Registro:  08/05/2012 02:36:49 p.m.

Etad o

Recihidﬂ

Figura 84. Estado del Documento. Fuente: Sistema SIAC.
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v" Origen: Se elige la procedencia del documento (Cia. de Seguros, Ajustador,

Cliente, Proveedor y Personal/Otros y aceptas.

Origen: rJLI Especificar:

Medio: [

] Seleccionar palabras clave
Tipo de Documento:

Mro de Documento: Palabras clave -
Turno de Entrega:

s | Cliente —
Proveedor
Personal / Otros

Referencia :

Figura 85. Origen del Documento. Fuente: Sistema SIAC.

v" Tipo Cliente: Se define si los documentos recibidos son de Personas Naturales o

;1

Juridicas.

Origen: " Cia. de Seguros ;=| Especificar: Pacifico Peruano-5Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros =2
Tipo Cliente: " MNatural * Juridica Cliente: =

Riesgo: " RRGG | RRHH

Resp. Cuenta: Ejec Interno:

Figura 86. Tipo de Cliente. Fuente: Sistema SIAC.

v" Cliente: Se elige el cliente que indica el documento.

@Grabar EnviarDcrcumento @Sa\ir

Lista de Clientes

X

TR
“.% .+ Escoja el cliente
Documento : /
\ oo e |
MARIATEGUIJLT CORREDORES DE SEGUROS JLIT =
Y Cancelar I
Fecha Recepci6n: | 08/05/2012 ﬂ| | 03:06 p.m. g| Ced. Interno: Comienza por... [x]
R Buscartedo mariatequi
Fecha Registro:  08/05/2012 03:06:04 p.m. Estado : Res
Origen: " Cia. de Seguros =] Especificar: Pacifico Peruano-
Tipo Cliente: " Natural  Juridica liente: = MARKETING POWER S.A.C ovi
= € RRGG  RRHH MARLENE TORRES DE ZAPATA cot
Resp. Cuenta: Ejec Interno: MAﬁéH EERhU e EEr -
. | 3
Medio: T e —
il | y
Tipo de Documento: 1

Figura 87. Elegir Cliente. Fuente: Sistema SIAC.
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UNIVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

v Riesgo: Se define el tipo de riesgo al cual pertenece el documento recibido

Origen: " Cia. de Seguros = Ezpecificar: Pacifico Peruano-Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros Il
Tipo Cliente: " Natural & Juridica Cliente: MARIATEGUI ILT CORREDORES DE SEGUROS =]
Riesgo: " RRGG * RRHH I

Resp. Cuenta: Betty Claudet Ejec Interno:  Paocla Sarmiento

Figura 88. Tipo de Riesgo. Fuente: Sistema SIAC.

Responsable de Cuenta y Ejecutivo de Cuenta: Sale por defecto segun el tipo

de cliente, riesgo y cliente seleccionado.

Origen: " Cia. de Seguros =) Especificar: Pacifico Peruano-Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros =
Tipo Cliente: " MNatural ™ 3Juridica Cliente: MARIATEGUI ILT CORREDORES DE SEGUROS =l
Riesgo: {_RRGG_{* RRHH

esp. Cuenta: Betty Claudet

Medin: -r

Ejec Interno:  Paola Sarmiento

Figura 89. Responsable de Cuenta y Ejecutivo de Cuenta. Fuente: Sistema SIAC.

v' Medio: Al ser Mesa de partes el encargado de derivar los documentos la opcidn

a elegir es Mesa de Partes.

Documento NG

Fecha Recepcion: | 08/05/2012 16| | 03:06 p.m. @ Cod. Interno:

Seleccionar palabras clave
03:06:04

E3

Fecha Registro:  08/05/2012

Palabraz clave

Origen:

Tipo Cliente:
Riesgo:

Resp. Cuenta:

“Cia. de Seguros [+
" Natural * Juridica
" RRGG * RRHH
Betty Claudet

Medio:

rJﬂj

Tipo de Documento:

=
il -]

Mensajero propio
Madulo

Courier Lima
Courier Provincias
Mesa de partes
Ejecutivo

I Aceptar I
—

Cancelar

Figura 90. Medio de Despacho. Fuente: Sistema SIAC.

a. de Seguros y Reaseguros =

IRES DE SEGUROS =l
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v Tipo de documento: Existe un combo con una lista de documentos, en el caso
de no encontrar la descripcion del documento a solicitar existe una opcion de

otros y luego especificar.

T
Documento NG

Fecha Recepcion: |na,!0512012 m| ‘03:06 p.m. @‘ Cod. Interno:
Fecha Registro:  08/05/2012 03:06:04 p.m. Estado : Recibido
Seleccionar palabras clave E
Origen: T Ci = 2
rigen Cia. de Seguros |+ TRrdED ’W‘ de Seguros y Reaseguros Il
Tipo Cliente: " Natural @ Juridica - \ES DE SEGUROS =l
) Cartas de Clientes o
Riesgo: " RRGG * RRHH Cartas de Proveedores T Cancelar
c Cheque
Resp. Cuenta: Betty Claudet Congursos
Medio: " Mesa de partes ;= Contratos E
’
ipo de Documento:  © aE Doc de Ajustador
Documentos Personales =
4 Doc. Siniestros
Endoso
., T
Turno de Entrega: aE Exclusitn
P

Figura 91. Tipo de Documento. Fuente: Sistema SIAC.

v' Numero de documento: En este campo se ingresar en N.° de Pdlizas, endosos,
facturas etc. O la cantidad de documentos en casos como Inclusiones, fichas etc.,

v" Turno de entrega: Se debe ingresar el turno de reparto del documento al usuario

Origen: “Cia. de Seguros v Especificar: Pacifico Peruano-Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros =l
Tipo Cliente: " Natural © Juridica Cliente: MARIATEGUI JLT CORREDORES DE SEGUROS =l
Riesgo: " RRGG * RRHH
Resp. Cuenta: Betty Claudet Ejec Interno:  Paola Sarmiento
Medio: “Mesa de partes =
o] Seleccionar palabras clave E
Tipo de Documento: " Credencial =1
To de Documento: 12345 RIS Aceptar
. P 09:00am
o G2 Bizre: a= 12:30pm Cancelar
| 04:31 _
[E—— v '

Figura 92. Numero de Documento y Turno de Entrega. Fuente: Sistema SIAC.
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v Referencia: Se debe ingresar detalle de los documentos para lo cual es importante

leer los documentos recibidos, y asi poder ingresar la descripcion exacta del

documento, y pueda ser identificada por los usuarios.

v' Adjuntar archivos: En este campo podemos anexar archivos.

Referencia : Eedenc:\al de Omar Guil\erg

i
Adjuntar archivo : 4
(Opcional)

Figura 93. Referencia y Adjuntar archivos. Fuente: Sistema SIAC.

v Usuario o destino: En este campo existe un combo con la libreta de direcciones

Origen:

Tipo Cliente:
Riezgo:

Resp. Cuenta:
Medio:

Nro de Documento:

Turno de Entrega:

Tipo de Documento:

"cia. de Seguros ;=]
" Natural * Juridica
" RRGG * RRHH
Betty Claudet

"Mesa de partes =
"credencial ;=
12345,

" 04:30 p.m. =

Referencia : " credencial de Omar Guillen
. . r
Adjuntar archivo : 4
(Opcional)
| Usuario destino : = I
Con Copia a : =

» |Log de Estados

Especificar: Pacifico Peruano-Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros =l

Cliente: MARIATEGUI JLT CORREDORES DE SEGUROS =l

Seleccionar nombre

Seleccione el directorio y escriba todo o parte del nombre.

| EX

Directorio: [iltpen.lh Directory

Buscar n_ombre quilen
gue empiecen py

Gutierrez , Alejandra
Helpdesk , Helpdesk
Heran , lvette
Hernandez . Antuanet
Herrera , Susana
Huacachi, Elvis

5
8
8
8
8
a
8
<

Detalles... | Agregar a contactos

| Aceptar I Cancelar |

Figura 94. Usuario o Destino. Fuente: Sistema SIAC.
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Vista de STD - Registro de documentos
\\ o ‘,@:? -
Documento %
N
Fecha Recepcidn: 08/05,/2012 12:24:00 p.m. Cod. Interno: 081268
Fecha Registro: 08/05/2012 01:19:30 p.m. Estado : En Bandeja
Origen Cia. de Seguros Detalle Mapfre Peri Cia. de Seguros y Reaseguros
Tipo Cliente: Juridica Cliente: ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y
MINERIA - OSINERGMIN
Riezgo: RRHH
Resp Cuenta: Silvia Vivanco Ejec Interno: Alejandra Gutierrez
Medio: Mesa de partes

Tipo de Documento  Reembolsos
Nro Documento 01

Turno de Entrega: 04:30 p.m.

Referencia : KAREN ZUMAETA GIUDICHI
Adjuntar archivo : Ee=
(Opcional)
Usuario desting Alexandra Estrada
Con Copia

¥ Log de Estados

Autor Accion Comentario Fecha/Hora

Cinthia Salazar Crear 08/05/2012 01:22:27 p.m.
Cinthia Salazar Enviar a Alexandra Estrada -- 08/05/2012 01:22:28 p.m,

Figura 95. Vista del Registro de Documento. Fuente: Sistema SIAC.

Barriga Zevallos, Pamela Alexandra Pag. 162




np

UNIVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

“IMPACTO DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UN BROKER DE
SEGUROS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO ANO 2018”

ANEX N.° 14: MANUAL DE DIGITALIZACION

Revisar los datos que debemos tomar en cuenta al digitalizar una correspondencia.

Mirafiores. 13 de febreno de 2011

il

REMESA DE DOCUMENTOS

Bocanegs (AR, cdra. 34 da Fauosiy

[
A, Angamon Cosle 1208
Mrafioees - i 1A Pay
Taors =511 5909900
Fam =511 8309911
e g oo

| Codigolnterno delacarta ]

S Cocilim T

Persona a quien se dirige la |

Dhrbalia da s Documantnostn Remitkda

S arrvld 1DCUrD CRRCHBEE ROl O Chbdis

[ Empresa a la que va dirigida la I

Basna | Poliza | Faohes | N- Doc
Wehloulsd | 20001-88100T | S24-08TY | 10BBSGETE
Wohiculos | 2000641807 | S24-0FIEGSE | S 1RTN00NF

@peoutivo encargado. Gracias

L S e i cacky agr
Sl At ke

15 FEB. 200

Lt

Si tbrun Al Suds O SOMMUTLE FESOECI0 B I SoCumENBCKn eniregada, por favor comuniguess oon o

CLOROX PERU SAY

VIGILANCIA

[ imponis | Obasrvacicnas
538157 Ewclusadn prapd CORMET
|5 FSA AT | Inchumitn unideciey CIKAST

W OO e L

La carta por digitalizar debe tenerelsello de
recepcionado de laempresaalaquefue dirigida

Figura 96. Ejemplo de Carta. Fuente: Sistema SIAC.

Ingresar al Sistema de Digitalizacion, doble clic sobre el icono del “Sistema de

Digitalizacion” Ingresar Usuario y Clave de acceso al Sistema.

Icono del Sistema de Digitalizacion

Figura 97. Sistema de Digitalizacion. Fuente: Sistema SIAC.
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Figura 91. Acceso al Sistema de Digitalizacion. Fuente: Sistema SIAC.

Desplegar la pestafia Digitalizacion. Clic sobre la opcion Digitalizar.

Figura 98. Pestana Digitalizacion. Fuente: Sistema SIAC.

Clic en la opcion Correspondencia.

Figura 99. Pestafia Digitalizacion — Correspondencia. Fuente: Sistema SIAC.
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En el campo de texto Cod. Interno, ingresar el cddigo de la carta por digitalizar,en este

ejemplo VE01-0057211. Dar clic al botoén Listar y los datos arrojados por el sistema

coincidiran con los de la carta.

ST 1SN VELI067211 | FemesadeDocumertosSnFima CLORCICPERUS A CoclaFy ol

Datos que arroja el sistema,

Figura 100. Ingreso del cddigo interno de carta. Fuente: Sistema SIAC.

Luego dar clic al boton Digitalizar documento nuevo, el cual nos abrird la aplicacion

Software de Escaneo

Digitalizar Documento Nuevo

1STR0011 BTN VEOIL05T211 RemepadeDecumerton Srifiems CLOACK PERL S A | Ceclly Fry

Figura 101. Digitalizar Documento nuevo. Fuente: Sistema SIAC.
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Seleccionar el perfil indicado para la digitalizacion de Cartas luego colocar el papel en el

alimentador del escéner y dar clic al boton escanear

|
lizacion

=
="
=%

s —mm Perfiles de Digita
&) POF de s cavs &0 blancn ¥ negra (P Scanjet HE400) = g

B PF de ura cara o grs (HP Searpet NEAOE) = :
'TMMNHWGWImﬁmFm'
) POF una Cora e Bn0D i FegrD DAV COED secrdnico P Soan, | e
W) 00F e ura cia o col pars cores elert s (HP Searet 4

D POF de una caca e Hlanca ¥ negra VRS (P Scanet RO wth 5
) vasen TIFF die dobie oo & bilsnon i negrs (4P Soanget HB-00) P——
W 0F de ra eara e sk Baperiiert (HP Searel NIADE)
?i“.&.lnmm“-r.v.um-— = & =

| [ i Bugar perfl

|: Wﬁ;nun z) IIH-H

Figura 102. Perfiles de Digitalizacion. Fuente: Sistema SIAC.

Revisar que el documento fue escaneado correctamente

Garar phgina

-
#7) Genr ala jzosents | | Gror s la derscha

BeDrpanizar [dgnas (separ sdires
Wllln--bm Mover o la derecha q)

@ It ol grdsn 'W““m'“m °'i]‘

= A ghgea mv

=]

Figura 103. Revisar digitalizacion. Fuente: Sistema SIAC.
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