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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene por objetivo realizar la mejora del proceso de compras para poder
incrementar el nivel de calidad de atencion del &rea administrativa hacia las demés
unidades de negocio de la Compafiia de Seguros de Vida Camara S.A. Se empled la
técnica del arbol de problemas para identificar graficamente las causas y consecuencias de
estos y de esa forma se pudo relevar la situacion actual del proceso de compras donde se
identifico la carencia de 3 subprocesos como son, la asistencia al usuario, seleccion de
proveedores y entrega al usuario. Se utilizd una herramienta de modelado de procesos para
optimizar y graficar los nuevos sub procesos de mejora. A su vez mediante encuestas se
realizd la medicién de 4 dimensiones de la calidad como son la fiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia, el resultado del analisis evidencié un crecimiento
promedio del 50% en la satisfaccion de los usuarios. Finalmente se concluye que, con la
creacion de los 3 sub procesos: Asistencia al usuario, el cual centra la atencién en el
cliente, Seleccion de proveedores, que brinda un proceso transparente y Optimo en la
seleccion del proveedor y finalmente Entrega al usuario, el cual retira la carga operativa
del usuario: se pudo incrementar el nivel de la calidad de atencion en el proceso de

compras.

Palabras claves: Proceso de compras, calidad de atencion, mejora de procesos,
eficiencia en compras.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la empresa: Vida Camara S.A.

La compafiia de Seguros de Vida Camara fue fundada en marzo del 2013 con la
finalidad de asegurar las operaciones de seguros de los riesgos de vida. Los
productos que ofrecié en un inicio fueron los seguros de Invalidez y Sobrevivencia,
cuyo conocimiento proviene del mercado chileno, a través de su principal accionista
Vida Cémara Chile. EI 06 de agosto del 2013, obtiene la autorizacién de
organizacion y el 07 de marzo del 2014, el permiso de funcionamiento mediante
Resolucion SBS 1487-2014.

Vida Camara posee amplia experiencia en pensiones de jubilacion. Es parte de
uno de los méas grandes grupos econémicos de Latinoamérica: Inversiones ILC, que a
su vez tiene participacion en las industrias financiera y de salud, a través de empresas
entre las cuales destacan AFP Habitat (Perd y Chile), Confuturo Compafiia de
Seguros de Vida, Corpseguros Compafiia de Seguros, Banco Internacional,

Consalud, Red Salud y Vida Camara (Peru y Chile).

1.1.1. Vision

Ser un actor relevante en el mercado asegurador peruano, que entregue
soluciones innovadoras, simples, transparentes y con altos estandares de

calidad en el servicio.

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Pag. 9
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1.1.2. Mision

Ofrecer al mercado peruano soluciones de seguros de vida, que satisfagan las

necesidades de las familias peruanas.

1.1.3. Valores

Compromiso:

Cumplir con nuestros clientes, colaboradores y accionistas, es el eje central de
nuestro accionar, en concordancia con nuestras politicas corporativas.

Honestidad:

Es nuestra premisa ser transparentes en cada una de nuestras acciones y
actividades a todo nivel: clientes, colaboradores y accionistas.

Trabajo en equipo:

La excelencia en nuestro trabajo y la suma de nuestras habilidades marca la

diferencia para cumplir los objetivos trazados por la Compafiia.

1.1.4. Productos

Rentas vitalicias en las prestaciones: Jubilacion legal, pension por invalidez y

pension por sobrevivencia

1.1.5. Colaboradores

En la actualidad, la empresa Vida Camara Seguros cuenta con 90 personas

segun esta distribucion. (Vida Camara, 2019).

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Pag. 10
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Tabla 1

Cantidad de colaboradores por areas

Area Cantidad de
colaboradores
Finanzas y Contabilidad 3
Administracion 3
Gestion Humana 2
Legal 1
Operaciones 3
Técnica 3
Inversiones 5
Sistemas 3
Riesgos 4
Marketing y Servicio al Cliente 3
Comercial Fuerza de Ventas 57
Comercial Administrativo 3
Total de colaboradores 90

Fuente: (Vida Camara, 2019)

1.1.6. Estructura Organizacional

Vida Camara seguros cuenta con cuatro gerencias. El presente proyecto busca
la mejora en la calidad de atencidn, en la gerencia de Administracion.

A continuacién, se puede apreciar el organigrama funcional de la compafiia a
nivel divisional, y se sefialan las divisiones con las cuales se trabajara el

proyecto.
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Figura 1. Organigrama Funcional. Se representa la estructura funcional de la Compafiia de Seguros de Vida Camara S.A.
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Fuente: Vida Cadmara Seguros S.A

Figura 2. Organigrama Funcional del Area de Administracion. Se indica las
diferentes unidades que contiene el area administrativa.
Listado de sub areas dentro de Administracion

En Vida Camara el area de Administracion cuenta con sub areas que a

continuacion indicamos los temas que son responsables:
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Sub areas dentro de Administracion
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Sub area Lider Descripcion
- Lleva el control contable de los ingresos
Contabilidad . gresosy
salidas.
Finanzas Lleva el control de los fondos para inversiones.

Administraciéon Sub Gerente

de
Contabilidad
Legal
Gestion
Humana

Se encarga de los procesos administrativos
generales.

Lleva el control de los aspectos legales y
juridicos.

Se encarga del reclutamiento, seleccion,
planillas y capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia

1.2. Realidad Problematica

1.2.1. Arbol de Problemas

Se realiza esta técnica a fin de analizar la situacion actual. De esta manera, se

logra entender ¢(Qué ocurre? ;Por qué ocurre? y (Qué es lo que esta

ocasionando? Es asi como se procede a planificar la implementacion.

La estructura es la siguiente:

e Las raices representan las causas del problema

e El tronco es el problema principal

e En las hojas y ramas, se encuentran los efectos o consecuencias.

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida
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~

[ Duplicidad de Gastos

l

-

Incumplimiento de Desorden
areas Objetivos v Metas Administrativo
| |
Ineficiencia en el Proceso
de Compras

| |
Falta de criterios para la Falta de responsabilidad en
seleccion de proveedores 1a recepcion de Productos

Falta de atencion
personalizada

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3 Arbol de Problemas. Se muestra de forma grafica las causas y
consecuencias de los problemas en el proceso de compras.

1.2.2. Las 5 fuerzas de Michael Porter

A continuacion, se realiza el andlisis a detalle de los competidores,

proveedores, clientes y productos sustitutos.

Amenaza de nuevos competidores (Alta): Al tener un bajo nivel en barreras

de entrada (arancelarias, tributarias, etc.), pueden ingresar nuevos operadores

nacionales y/o extranjeros, los cuales solo deberian cumplir con las politicas

oficiales y las exigidas por la SBS! para iniciar labores en nuestro pais, por lo

cual, la amenaza de competidores se elevaria.

1 Superintendencia de Banca, Seguros y AFP

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida
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Amenaza de ingreso de productos sustitutos (Baja): No existen productos
que puedan sustituir el seguro de Invalidez y Sobrevivencia del sistema
Privado de Pension en su totalidad. No obstante, los bancos podrian ofrecer
un producto de similares caracteristicas, pero los beneficios no serian los
esperados. Asimismo, el estado podria ofrecer un plan de seguro a modo de

apoyo o subsidio, lo cual ha sido mencionado por el actual congreso.

Poder de Negociacion con Proveedores (Alta): Existen muchos
intermediarios (brokers) que manejan amplias carteras de clientes en el
mercado y a su vez estos ganan mediante comision, de esta manera la

empresa ahorra costos fijos, por lo cual el nivel de negociacién es alto.

Capacidad de Negociacion con Clientes (Alta): Los clientes buscan no solo
obtener una rentabilidad a largo plazo, sino estar plenamente informados de la
evolucidn de sus aportes, por lo cual la empresa ofrece asesoria personalizada
y brinda canales digitales de atencién. A su vez ofrece un producto

especializado que cubre las expectativas del cliente.

Rivalidad entre competidores (Alta): Al existir un gran numero de
aseguradoras en el mercado, da origen a realizar tacticas de competencia en
precios, nuevos productos, garantia de estos e incluso la calidad de atencion y
valor agregado. Asimismo, podemos decir que la competencia invierte fuertes

sumas en campanas publicitarias.
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Figura 4. Las Fuerzas de Porter, nos permitio realizar el analisis interno y
externo de la Compafia de Seguros Vida Camara S.A.

Al 30 de Setiembre de 2019, el nimero de empresas activas registradas en el

Directorio Central de Empresas y Establecimientos ascendi6 a 2 millones 699

mil 130 empresas, cifra mayor en 11,0% en comparacion con similar periodo

del afio 2018. Asimismo, se constituyeron 77 mil 634 empresas entre Julio y

Setiembre. Un 60% de estas empresas son del rubro de servicios y de estas las

empresas mas pequefias tienen alto grado de informalidad y tienden a cerrar.

(INEI, 2019)

La empresa Vida Camara se ubica en el rubro de seguros y cuenta con

14 areas, las cuales se mencionan a continuacion. Administracion, Finanzas,

Contabilidad, Técnica, Operaciones, Riesgos, Auditoria Interna, Inversiones,
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Gestion Humana, Legal, Marketing, Atencion al Cliente, Sistemas y
Comercial. Vida Camara es una empresa gque estd en constante crecimiento,
las expectativas de los inversionistas es que siga creciendo mas adn con la
coyuntura COVID que ha impulsado a sectores como el de salud y seguros.
Es por ello, que debe estandarizar y formalizar sus procesos, definiendo roles

y responsables por cada uno de ellos.

Actualmente la empresa presenta cierto grado de informalidad en
referencia a sus procesos internos. Es asi como se escoge al area
administrativa de la empresa, como materia de estudio del presente trabajo,
centrando la atencion en el proceso de compras, el cual no se encuentra

definido.

El proceso inicia desde la solicitud emitida por el usuario, la cual llega
mediante correo electronico a la Analista de Administracion y servicios
internos. Ella a su vez, recibe dicha solicitud e inicia la bdsqueda de un
proveedor mediante google, referidos y/o amistades. Una vez ubicado el
proveedor, le solicita la cotizacion y dependiendo del precio, continta con el
proceso, asignando a la asistente administrativa la tarea de generar la orden de
compra o servicio hacia dicho proveedor. La orden debe ser visada por la
gerencia de Administracién, de ser un producto el area usuaria realiza las
coordinaciones con el proveedor para el envio de la factura, posterior a ello se
remite la factura a la asistente administrativa para su registro y es la analista

administrativa quien se encarga de gestionar el pago. De tratarse de un
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servicio se coordina con el area legal para realizar el contrato

correspondiente.

Muchos de los usuarios, consideran que existe mucho desorden, ya
que al momento de reclamar alguna irregularidad se incumplen los plazos, y
el proveedor no asume su responsabilidad por el tiempo transcurrido. Se ha
producido duplicidad de gastos, ya que, al recibir un equipo de mala calidad,
este debe ser enviado a mantenimiento o incluso debe ser reemplazado por no
contar con garantia, ocasionando pausas y perjudicando las labores de
diversas areas. Todos estos inconvenientes, han generado que los clientes
internos, manifiesten su disconformidad con el éarea, alegando una mala

gestion.

1.3. Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General

¢De qué manera la mejora del proceso de compras del area administrativa
incrementara la calidad de atencion a las diversas areas de la compafiia de

seguros de Vida Camara S.A.?

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Pag. 19



4 . MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL

Ve AREA ADMINISTRATIVA PARA
4 UNIVERSIDAD INCREMENTAR LA CALIDAD DE ATEN(EION A
PRIVADA DEL NORTE LAS DIVERSAS AREAS DE LA COMPANIA DE

SEGUROS DE VIDA CAMARA S.A. - 2021

1.3.2. Problemas Especificos

1.3.2.1. Problema Especifico 1

¢Cudles son los subprocesos de compras que incrementaran la
calidad de atencion a las diversas areas de la Compafiia de Seguros

de Vida Camara S.A.?

1.3.2.2. Problema Especifico 2

¢Qué impacto generaran los sub procesos de compras del &rea
administrativa sobre los procesos de la compafiia de seguros de Vida

Cémara S.A.?

1.3.2.3. Problema Especifico 3

¢Cémo es la calidad de atencion del area administrativa a las

diversas areas de la Compafiia de Seguros de Vida Camara S.A.?

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Realizar la mejora del proceso de compras del area administrativa para
incrementar la calidad de atencion a las diversas de la Compafiia de Seguros

de Vida Camara S.A.
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1.4.2. Objetivos Especificos

1.4.2.1. Objetivo especifico 1

Determinar los subprocesos de compras que incrementaran la calidad
de atencidn a las diversas areas de la Compafiia de Seguros de Vida

Camara S.A.

1.4.2.2. Objetivo especifico 2

Determinar el impacto de los sub procesos de compras del area
administrativa sobre los procesos de la compafiia de seguros de Vida

Cémara S.A.
1.4.2.3. Objetivo especifico 3

Evaluar la calidad de atencion del area administrativa a las diversas

areas de la Compafiia de Seguros de Vida Camara S.A.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Para nuestra investigacion, hemos encontrado antecedentes nacionales e
internacionales sobre propuestas similares sobre el incremento en la calidad del

servicio, las cuales expondremos lineas abajo.

Antecedentes Nacionales

(Rengifo, 2018) “Propuesta de implementacion de organigrama y manual de
organizacion y funciones, para mejorar el control administrativo del centro de
atencion psicologica en el distrito de Miraflores 2018.”, el objetivo de la
investigacion fue implementar el organigrama y manual de organizacion y funciones
- MOF para mejorar el control administrativo en el centro de atencidn psicologica, la
metodologia que empleé fue cualitativa de tipo descriptiva dado que recopild
informacion para analizarla y luego explicar las caracteristicas del fendémeno
estudiado. Como resultado de su propuesta entreg6 el disefio del nuevo organigrama,
asi como el Manual de Organizacion y Funciones y evidencié un ahorro de S/. 1,750
soles mensuales. Finalmente concluye que la carencia de documentacion propia de la
gestion administrativa como lo son: el organigrama y el manual de organizacion y
funciones eran los que generaban confusion y malentendidos entre los colaboradores,
ademas de eso al no tener claras las funciones, siempre requerian indicaciones de los
pasos a seguir y como resultado los colaboradores del centro no llegaban a alcanzar

el nivel de produccién que esperaban. Indica que la implementacion ayudara no solo
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a mejorar la calidad en el servicio del area administrativa sino también a crear y
formalizar procesos de tal forma que se pueda entender rapidamente qué area es la
duefia del proceso, quienes son los responsables en cada una de las etapas del mismo,

asi como el inicio y fin de este.

(Garcia, 2017) “Propuesta de mejora de Atencion al cliente en la empresa
Lumen Ingenieria SAC”, el objetivo de esta propuesta era la de agilizar el proceso de
atencion al cliente hasta la cotizacidn para incrementar el nimero actual de clientes,
la metodologia que utilizd es descriptiva simple, no experimental de enfoque
cualitativo. Entre los resultados mas resaltantes figuran la mejora en el rendimiento
de los colaboradores cuando estan motivados, agilidad en los procesos de atencion y
satisfaccion del cliente, finalmente la autora nos refiere que para aumentar la calidad
en el servicio al cliente no basta con estimulos de indole econémico, sino también la
empresa debe abordar aspectos personales y su vez también brindar procesos de
atencion claros y accesibles, indica que toda area debe tener sus funciones definidas
y difundidas en toda la organizacién de tal forma que puedan agilizar las atenciones
y a su vez recomienda implementar indicadores de crecimiento para medir la eficacia

de cada colaborador luego de implementada su propuesta.

(Corzo, 2017) “Propuesta de mejora del proceso de compras de la empresa
corporacion OXIGAS del Sur SAC”, el objetivo fue elaborar una propuesta de
mejora para el proceso de compras de la empresa, su estudio de trabajo comprende
de dos etapas y es de caracter descriptivo, ya que describe e ilustra las principales

caracteristicas del actual proceso de compras partiendo de la informacion recolectada
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y examinada; identifica sus principales debilidades y sobre estas elabora su propuesta
de mejora. Entre sus resultados resaltan el redisefio de procesos donde pudo
identificar, reducir y/o eliminar tiempos de espera que no agregaban valor a las
actividades permitiendo dinamizar la gestion de compras y obtener una reduccion de
costos del 66.08% Yy una reduccidn en su tiempo de ejecucion del 60.48%; generando
un ahorro anual de S/ 57,170.44. También indica que es necesario implementar la
evaluacion a proveedores de manera periodica para determinar la calidad de su
servicio y a la vez contemplar la bisqueda de nuevas alternativas que beneficien a la
empresa. Finalmente recomienda implementar el procedimiento escrito de compras
de materiales; asi como la aplicacién de los indicadores lo cual permitird determinar
el buen funcionamiento del proceso, brindando una vision de como se lleva en los

aspectos de costos, calidad y tiempo.

(Crosato, Obregon, & Soriano, 2016) “Propuesta de mejora del proceso de
aprovisionamiento de materiales consumibles y suministros en una empresa de
servicios petroleros”, el objetivo fue la reduccion de costos, disminucion en los
tiempos de entregas por operacién y un optimo manejo de recursos, los autores
concluyen que el proyecto bajo el mejor escenario tendria un ahorro estimado de
US$ 1.422.000, mientras que en el peor escenario este seria aproximadamente US$
990.000, principalmente, por los ahorros generados en inventario durante todo el
periodo de evaluacién. También nos indican que la alta gerencia debe estar
involucrada para evitar la resistencia a la propuesta y proyectar animo para la
colaboracion. Por ultimo, consideran que se deben establecer alianzas estratégicas

con los proveedores para asegurar menores costos por los servicios esperados y
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recomiendan tener actualizadas las bases de datos de los clientes y proveedores con

el fin de evitar cualquier riesgo en el abastecimiento.

(Franco, 2018) “Propuesta de mejora para el proceso de gestion de compras
locales en Redondos S.A.”, el objetivo fue realizar la gestion de la cartera de
compras de la empresa Redondos S.A. para proponer acciones orientadas a mejorar
la calidad de servicio y tiempos de atencion, el tipo de estudio fue descriptivo donde
buscaba describir y explicar las caracteristicas de las compras realizadas en un
diagnostico de la situacion actual, el disefio que seleccion0d para su estudio es No
Experimental u Observacional, donde observé el comportamiento de la Gestion de
Compras en el periodo de tiempo 2016. Finalmente concluye que la empresa
Redondos S.A se regia por procedimientos de compras los cuales no contemplan
lineas de compra, ni brindan lineamientos sobre la forma de licitar, esto generaba
mayor tiempo en la ejecucion de las transacciones y un bajo nivel de satisfaccion de
los clientes internos. También indica la importancia de implementar un
procedimiento para el monitoreo constante de los proveedores y mecanismos para la

mejora continua.

(Grados, 2018) “Mejora en el proceso de almacenamiento para minimizar los
tiempos de despacho en la empresa SULFATO DE COBRE S.A.”, el objetivo fue
describir las mejoras en el proceso de almacenamiento que impactaron positivamente
en minimizar los tiempos de despacho. Sus resultados evidenciaron la reduccién en
el tiempo de ejecucién a 39 de 59 minutos equivalente a un 34% respecto al proceso

de almacenado anterior. Asi mismo, minimiz6 el nimero actividades a 7 de 10
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equivalente a un 30% respecto al proceso anterior, también logré mejorar el indice de
valor agregado a 74.36% de 59.3% que era inicialmente, con un 25% respecto al
proceso anterior. Concluye que las propuestas de mejoras que se implementaron
fueron importantes, entre ellas estan las capacitaciones que ayudaron a que el
personal tenga conocimiento en temas de rotacion de inventarios, inventarios fisicos,
clasificacion de articulos ABC y nivel de servicios. Finalmente sugiere la utilizacién
de indicadores de gestion, con la finalidad de medir, controlar y mejorar la
utilizacion de los recursos, como también mejorar los recursos consumidos en los

procesos.

Antecedentes Internacionales

(Ledn, 2004) “Propuesta para fomentar la calidad del servicio al cliente en
una empresa dedicada a productos de seguridad bancaria y equipos de computacion”,
el objetivo fue proponer un programa que fomente la calidad del servicio al cliente
interno y externo en una empresa, con el fin de aumentar la comercializacion de sus
productos. El autor nos indica que, aunque la empresa se actualice respecto al
desarrollo tecnoldgico y los productos que ofrece, si no tiene un método especifico
para mejorar constantemente la calidad en el servicio al cliente pues no cumplira con
sus metas, también nos sefiala que deben emplearse herramientas para ayudar a los
clientes internos a desempefiarse mejor en el trabajo como lo son: desarrollo de
relaciones interpersonales, cursos de capacitacion al cliente interno y externo,
motivacién laboral e involucramiento en la solucion de problemas por medio de
circulos de calidad. Los cursos de mejora en la calidad al cliente deben ser frecuentes

porque con el tiempo se olvidan de emplearlo. Recomienda Incentivar la satisfaccion
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total en los clientes, tanto internos como externos, dado que ayudara a mejorar

considerablemente la productividad de la empresa.

(Reyes, 2014) “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente
de la Asociacion SHARE, sede Huehuetenango”, el objetivo de su trabajo fue
verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
SHARE, empled una muestra de 100 personas en su investigacion y aplico encuestas
a los colaboradores y clientes. Entre sus conclusiones y de acuerdo con sus
resultados, comprueba la hipdtesis operativa, la cual afirma que: la calidad del
servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE, y esto
contribuye al crecimiento dado que genera que el colaborador responda y brinde un
buen servicio para que el cliente quede conforme. También indica que no basta con
realizar capacitaciones puntuales, sino tener un plan de capacitacioén operativo anual
el cual debe medir el nivel de satisfaccion del cliente tanto interno como externo a
través del buzon de sugerencias implementado, cuya finalidad es para conocer las
opiniones de los clientes, de inconformidad o sugerencias y hacer un seguimiento y
tener un plan de accién. Finalmente recomienda crear un comité de calidad del
servicio y que este realice la medicion de satisfaccion en un periodo de 4 veces al

afo.

(Sanchez, 2016) “Propuesta de mejora al servicio al cliente en la empresa
NANCY R. CHAVEZ- REFRIGERACION INDUSTRIAL en la ciudad de Palmira”,
el objetivo de su investigacidn fue proponer una mejora en el servicio al cliente. Su

tipo de investigacion fue mixta y emple6 como principal instrumento la encuesta.
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Entre sus resultados indica que, las empresas a medida que crecen en cantidad de
colaboradores y productos que ofertan también deben de crecer en la definicion de
nuevos procesos dado que la insatisfaccion de los clientes internos genera conflictos
entre areas y a su vez repercute en los clientes externos. El autor recomienda generar
en los colaboradores una cultura de servicio al cliente interno y externo, implementar
medios de evaluacion de los servicios ofrecidos, realizar capacitaciones constantes de

calidad en el servicio y establecer métricas para ver la mejora.

(Largo, 2018) “Propuesta de mejoramiento proceso de compras en
AMERICAN SCHOOL WAY™, el objetivo de su investigacion fue disefiar una
propuesta de mejoramiento del proceso de compras, teniendo en cuenta los procesos
de inventario, almacenamiento, evaluacion y seleccion de proveedores y buscando la
optimizacion en la operatividad del proceso en general en tiempos y costos. En su
investigacion identifica las causas que afectan el area de compras de American
School Way y que no permiten la optimizacién de tiempos y costos las cuales entre
ellas: falta de planeacion, capacitacion, la eleccion de proveedores no era licitada y
demandaba mucho tiempo, el autor propone mejorar los procesos de compras y de
seleccién de proveedores empleando procesos digitales (Excel) para que la empresa
pueda tener una mayor agilidad y confiabilidad de la informacién verificada.
También recomienda el uso de indicadores para la gestion, con la finalidad de

evaluar el estado actual de los procesos y determinar el resultado esperado.

(Osorio, 2017) “Plan de mejora en el proceso de compras y suministros en la

empresa INVERBOSQUES S.A”, su objetivo fue el de disefiar el manual de
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procedimientos en el proceso de compras e insumos en el area administrativa, el
autor en su investigacion indica la importancia de un manual de procedimientos para
todos los procesos que se ejerzan dentro de la empresa, con el fin de optimizar
tiempos y obtener la eficiencia laboral. También sostiene que su implementacion
mejora los resultados a nivel administrativo. El autor también recomienda establecer
normas o politicas en el manejo de cualquier proceso dentro de la organizacién y

establecer controles y el seguimiento respectivo.

(Alzate, 2017) “Propuesta de mejoramiento en el areca de Compras de la
empresa de Construccidn, reingenieria, produccion. (C.R.P) S.A.S” su objetivo fue
formular una propuesta de mejoramiento en el area de compras de la empresa C.R.P,
S.A.S de tal forma que pueda reducir los riesgos operativos y administrativos. El tipo
de investigacion fue descriptiva y el método fue cuantitativo, empled una muestra de
29 empleados. El autor en su investigacion identifico que los procesos de compra de
materiales demandaban en promedio entre 12 a 18 dias para su realizacion, la
propuesta que elaboro6 redujo este tiempo a 7 dias, también concluye que se podra
lograr que proceso de compras y los involucrados trabajen con sinergia, pues el
procedimiento debe ser evangelizado con todo el personal mediante capacitaciones
de forma continua. También indica que, como estrategia administrativa del proceso
de compras, todos los proveedores deben contar con certificados de gestién de la
calidad, con la finalidad de garantizar los tiempos de entrega de los productos

solicitados.
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2.2. Bases Teobricas

A continuacion, se detallan aspectos teéricos que permiten una mejor comprension

del presente informe de suficiencia.

Administracion
Segun Chiavenato, define a la administracion como ‘“el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales” (Chiavenato, 2019, pag. 45)

Area Administrativa
“Tiene como objeto general, liderar la gestion administrativa, en relacion con la
planificacién financiera, mantenimiento de registros y facturacion. Asi como la

distribucion fisica del personal y su logistica”. (Anzola, 2002, pag. 80)

Mejora de Procesos

Segun (Cuatrecasas, 2012) indica que:

Todas las organizaciones se encuentran en un constante entorno competitivo
y con cambios frecuentes. Es por ello por lo que, la calidad y mejora de los
procesos toman un rol relevante, con el proposito de ofrecer productos y
servicios a un costo competitivo y que a su vez satisfagan los requerimientos

de los clientes. (p.590)
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Gestion por procesos
La gestién de procesos o gestion basada en procesos es uno de los 8
principios de la gestién de la calidad. Su importancia radica en que los
resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso. (Garcia, 2012, pag. 174)

Ciclo/Proceso de Compra
Escriva, afirma que el siguiente ciclo de compras es la secuencia temporal de

actividades que da lugar a la realizacion de una compra.

Solicitud de compra: Cuando cualquier departamento detecta la necesidad
de compra para el desarrollo de su actividad, se procede a realizar una
solicitud de compra, que es un documento interno y que se envia desde el

departamento que tiene dicha necesidad al departamento de compras.

Evaluacion y seleccion de proveedor: El departamento de compras analiza
la solicitud de compra y comienza a buscar al proveedor que se ajuste a los
requerimientos. Solicita informacion a los posibles proveedores sobre las

condiciones economicas, de crédito y otras condiciones.

Negociacion de las condiciones de compra: Tras escoger la oferta adecuada,
se procede a la negociacion, fase, cuya finalidad consiste en concretar y
acercar posiciones en aquellos puntos en los cuales el proveedor y el
comprador sostienen posiciones distantes, logrando un acuerdo que beneficie

a ambos.

Seguimiento del pedido: Una vez enviado el pedido al proveedor, se realiza

un seguimiento de los pedidos (mediante tecnologias de comunicacion en
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persona) para conocer en todo momento como evoluciona la preparacion de la

mercancia solicitada, o si se cumplira el plazo de entrega.

Recepcion de mercancia: A la llegada de la mercancia a la zona de
recepcion de la empresa compradora, se realiza el recuento e inspeccién de
esta, comprobando que la cantidad y calidad de los articulos recibidos se
ajustan a lo descrito en el pedido realizado (cotejo de la mercancia). Si todo
es correcto, se procede a dar entrada al almacén, en el caso contrario, se hara

constar en el documento correspondiente denominado albaran.

Recepcién de la factura de compra: El ciclo de la compra finaliza con la
transaccion de compra y la recepcion del documento denominado factura,
expedido por el proveedor como prueba que se ha realizado la compraventa
correspondiente. En la factura se detalla la mercancia finalmente adquirida,

asi como los precios. (Escriva, Savall, & Martinez, 2014, pag. 5)

Dimensiones del Proceso de Compra
Segun Heredia, se considera como base la planeacion, la ejecucién y el control o
seguimiento, asi como todas las operaciones relacionadas directa o indirectamente
con las adquisiciones en la empresa.
Planeacion
Esta consignada a establecer el como y el cuando, y esta conformada por tres
areas bésicas: la estrategia, la tactica y la operacion, para ello sujetandose de
estas tres mejores practicas logistica en beneficio de la cadena de
abastecimiento.

Ejecucion
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Comprende todo el acumulado de acciones a realizar para ejecutar la
decision de compra tomada. es la etapa basica que marca paso a paso las
acciones a seguir, permitiendo identificar y analizar cada uno de ellos y por
su identificacion permite realizar algiin cambio si fuera necesario.

Control

En seguida de ejecutada la compra se debera de mantener un control del
producto o servicio durante toda la etapa de suministro y el posterior
consumo o uso con fin de detectar posibles fallos que puedan ser objeto de

reclamacion. (Heredia, 2013, pag. 12)

Importancia del Proceso de Compra
Las compras bien planeadas deben de redituar a la empresa ahorros en
efectivo, en su liquidez, y en la fluidez del capital. Bajo un sistema
organizado, las compras le representan a la empresa una buena
administracion, negociando plazos de pago, descuentos, oportunidad de uso y

otros beneficios. (Sangri, 2014, pag. 5)

Importancia del proceso de Evaluacion de Proveedores
Segun (Donald , Burt, & Dobler, 2003) Las exigencias del medio competitivo
actual han llevado a reconocer su importancia en la estrategia empresarial.
Hoy se acepta que la fiabilidad, la calidad y el buen desempefio de una
empresa dependen en gran parte del desempefio de su base de proveedores.

(p.56)
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Principios Béasicos de las Compras

Se debe considerar tres principios basicos, que le dan un caracter operacional y que

se modulan a base de reglas:
Calidad: Base para que los productos que fabrica la empresa o los que
revende, sean los que el consumidor prefiere, bajo las condiciones que él
espera; es una de las razones por las que él decide y que ese satisfactor es el
que él necesita, basado en las tres utilidades de un producto, que son: lugar,
tiempo y precio.
Cantidad: Factor muy especial, por las razones siguientes: el espacio de
almacén, la cantidad que de acuerdo con las fechas de caducidad se puede

utilizar, mientras mas es el volumen el precio debe de bajar.

Precio: Este va de acuerdo con la calidad, la cantidad y las fechas de entrega

y cobro. (Sangri, 2014, pag. 9)

Servicio

“Es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta definicion nos
hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo de nuestro trabajo, son
nuestros clientes sin importar si estdn de este u otro lado del mostrador” (Tigani,

2006, pag. 26)

Calidad de Atencion
“Es el conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio que
influyen en su capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o latentes”. (Kotler &

Keller, 2006, pag. 147)
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(Cottle, 1991) establece que:
En cuanto a la vision tradicional de la calidad, el problema radica en que, para
la mayoria de los profesionales, calidad quiere decir el suministro de servicios
que se ajusten a las normas técnicas de sus respectivas profesiones. Esta
vision tradicional de calidad es fundamentalmente de naturaleza defensiva.
En consecuencia, los controles de calidad, desarrollado para proteger al
publico y para proteger a los profesionales de responsabilidades legales. Esta

bien mientras funciona, pero no llega lo suficientemente lejos.

Dimensiones de Calidad de Servicio

Segun (Cottle, 1991), la mayoria de los clientes utilizan las siguientes

dimensiones para evaluar la calidad de servicio:

Fiabilidad: Es la habilidad que poseemos para suministrar el servicio de
forma confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los
elementos que le permiten al cliente percibir sus niveles de formacion y
conocimientos profesionales. La fiabilidad significa brindar el servicio de
forma correcta desde el primer momento. De lo planteado se deduce que la
fiabilidad se encuentra constituida por los siguientes elementos: confianza,
puntualidad, seguridad y atencion esmerada.

Tangibilidad: Esta determinada por la presencia de evidencias fisica, y los
elementos o artefactos que intervienen en la prestacion del servicio al cliente.
La tangibilidad incluye: material de apoyo, apariencia del personal, equipos e

instalaciones.
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Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que usted muestra para
ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido. La capacidad de
respuesta como la fiabilidad, también incluye el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos. Accesibilidad es también parte de la capacidad de
respuesta; se refiere a la posibilidad que tienen sus clientes de entrar en
contacto con usted y la factibilidad con que pueden lograrlo. Los elementos
de la capacidad de respuesta son: compromiso, accesibilidad y rapidez.

Empatia: Quiere decir que usted esta en disposicion de ofrecer a sus clientes
cuidado y atencién personalizada, la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento de fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales y de sus requerimientos especificos.
La empatia se mejora por medio de la buena comunicacion, lo que quiere
decir mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que ellos
puedan entender, también significa escuchar a los clientes. Los elementos que
componen la empatia son: atencién personalizada y comunicacion,

informacién y cortesia. (p.84-87)

Calidad

(Tigani, 2006) “Nos indica que es la medida de la dimension en que una cosa o0
experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para

alguien”. (p.25)
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Dimensiones de la Calidad
(Tigani, 2006) Nos indica las dimensiones a considerar para la medicion de la
calidad de un servicio:
Respuesta: La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que
tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio es algo que

dificilmente agregue valor para el cliente.

Atencion: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien
recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado

y, ademas, invitado a regresar.

Comunicacién: Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestro

cliente y que también nosotros estamos siendo entendidos.

Amabilidad: Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente
interno y externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas

veces es altamente vulnerable a nuestro trato.

Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una
mentira, el cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su
dignidad. No debemos jamas prometer algo en falso, porque una promesa

incumplida es un atentado a nuestra credibilidad.

Comprension: Debemos esforzarnos por entender que es lo que nuestro

servicio significa para el cliente. (p.31)
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Satisfaccion del cliente
(Oliver, 1980) Nos dice que “la satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del
encuentro entre el consumidor con un bien o servicio y que finalmente es el estado
emocional que genera una respuesta a la evaluacion del mismo producto o servicio

tomado”. (p.45)

Percepcion del cliente

“Es un proceso por el cual el consumidor realiza una organizacion, seleccion e
interpreta la informacion para crear una imagen significativa de lo que espera

conseguir”. (Kotler & Armstrong , 2008, pag. 90)

Fuerzas de Porter
Segun (Porter M. , 2017) afirma que:

El potencial de rentabilidad de una empresa viene definido por cinco fuerzas.
La utilidad de esta herramienta de gestion es que las empresas
pueden analizar y medir sus recursos. A partir de ahi, estaran en condiciones
Optimas para establecer y planificar estrategias que potencien sus

oportunidades o fortalezas para hacer frente a las amenazas y debilidades.

Poder de negociacion de los clientes, considera que cuenta mejor se
organicen los consumidores, mayores seran sus exigencias y condiciones
impondran en la relacion de precios, calidad y servicios, esto generara un

menor margen en la empresa por ende el mercado ser4 menos atractivo.
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Poder de negociacion de los proveedores, indica que cuando los
proveedores logran organizarse dentro de su sector, y mejoran los aspectos de

precios, tamafios de pedidos y calidad hacen el mercado mas atractivo.

Amenaza de nuevos competidores entrantes, en este punto vemos que tan
facil es que lleguen otras empresas con los mismos productos y nuevos

recursos que se aduefien del mercado.

Amenaza de nuevos productos sustitutivos, nos dice que un mercado no
sera atractivo cuando los productos o servicios sustitutivos son mas
avanzados tecnologicamente o presentan mejores precios, por lo cual siempre
debemos estar atentos a las novedades dentro de nuestro sector y a la

influencia de dichas novedades.

Rivalidad entre competidores, indica que este factor es el resultado de los
cuatro anteriores y es el que proporciona a la organizacién la informacion
necesaria para el establecimiento de sus estrategias de posicionamiento en el

mercado. (p.189)

Flujograma

Segun Acosta, Arellano, & Barrios (2009) Sefialan que el llamado flujograma o
diagrama de flujos “consiste en la representacion grafica de hechos, situaciones,
movimientos y relaciones de diversos tipos a través de simbolos. Puede contener
informacién adicional sobre el método de ejecucién de las operaciones, distancias,

tiempo™. (p.124)
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Arbol de problemas

(Martinez & Ferndndez, 2021) Indican que:
Es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas creativas para
identificar el problema y organizar la informacion recolectada, generando un
modelo de relaciones causales que lo explican.
Esta técnica facilita la identificacion y organizacion de las causas y

consecuencias de un problema. (p.85)
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Incorporacion a la empresa

La incorporacion a la Compafiia de Seguros de Vida Camara, se realizé el 27 de
febrero del 2019, previo a esta fecha yo venia trabajando en el area de operaciones de
la empresa La Positiva Seguros, pero buscaba la oportunidad de desempefiarme en el
area que corresponde a mi carrera “Administracion”. Es por ello, que cuando llega a
mi la convocatoria de personal para el puesto de Asistente Administrativo, aproveche
la oportunidad de mostrar mis capacidades para cubrir dicha plaza. ElI proceso de
seleccion inicié con la evaluacion de mi curriculo vitae. El dia de la entrevista, la
analista de Gestibn Humana me especificd las caracteristicas y habilidades
profesionales y blandas que requeria el puesto. A continuacion, pasé por una
entrevista con el Gerente de Area quien se interesd mucho en mi experiencia en
empresas grandes, mi desempefio segln referencias y desenvolvimiento es asi como

obtuve la contratacion y bienvenida a la compafiia.

Responsabilidades Administrativas

Las funciones estuvieron orientadas al correcto funcionamiento de la oficina,
realizando labores administrativas como planificar y organizar citas de la gerencia a
cargo, administrar salas, autorizar el acceso oportuno de clientes y proveedores, la
administracion de caja chica. Atencién al publico en general (clientes asegurados y
potenciales clientes). Custodia de documentos, gestionar, coordinar y controlar la

correcta distribucion de documentos internos y externos, asi como los tramites a

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Péag. 41



4 MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL

el AREA ADMINISTRATIVA PARA
4 UNIVERSIDAD INCREMENTAR LA CALIDAD DE ATENCION A
PRIVADA DEL NORTE LAS DIVERSAS AREAS DE LA COMPANIA DE

SEGUROS DE VIDA CAMARA S.A. - 2021

diferentes entidades realizadas por el auxiliar administrativo. Recepcionar los
requerimientos de nuevas adquisiciones (compras), solicitar cotizaciones, generar
cuadros comparativos, realizar las Ordenes de compra/servicio y solicitar la
aprobacion de la gerencia. Control de inventario de Utiles de oficina, limpieza y

cafeteria.

Personas Involucradas en el Proyecto

El desarrollo de la mejora del proceso de compras cont6 con la participacion de los

siguientes actores:

e Gerencia de Administracion: Es el owner o propietario del proceso de compras, el

cual esté incluido en su portafolio de servicios.

e Analista Administrativa: Es la persona responsable de la gestién del proceso de
compras. Participa en los nuevos sub procesos: Asistencia al usuario, Seleccion de

proveedores y Entrega al usuario.

e Asistente Administrativa: Coordina directamente con la analista administrativa la
generacion de la orden de compra, se encarga de la recepcion y el registro de las

facturas.

e Areas usuarias: Son todas las demas unidades de negocio que requieren un

servicio del area administrativa, entre ellos el proceso de compras.
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3.2. Diagnostico de la situacion problematica
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun (Arias, 2006) la define como un procedimiento o forma particular de obtener
informacion. Explica que “un instrumento de recoleccion de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion”.(p.69)

Para el presente trabajo de suficiencia profesional se utilizé la ficha de
observacion (ver Anexo 1), la cual me permitié recopilar la informacion sobre la
ejecucion del actual proceso de compras del area administrativa, asi como un
diagrama de arbol para identificar los principales problemas, las causas y los efectos.
También se realiz6 una encuesta a las diversas areas usuarias para obtener
informacién sobre la percepcion de la calidad que tienen respecto al proceso de
compras del area administrativa. Seguidamente se indican las técnicas e

instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.

Tabla 3

Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Técnica Fuente Instrumento

Observacion Primaria Ficha de Observacion de
Procesos administrativos.

Encuesta Primaria Encuesta

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4

Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Sustento Aplicado a:

Nos brind6 la informacion de
Observacion la ejecucion del actual proceso
de compras.

Permite dar a conocer la

satisfaccion de los usuarios p .
Encuesta . Areas usuarias

respecto a la calidad de

atencion

Fuente: Elaboracion propia.

Area administrativa y
areas usuarias.

La ficha de observacion de procesos nos mostrd la situacion actual o “AS
I1S” del proceso de compras del area administrativa, esta actividad ha expuesto los
problemas administrativos mas relevantes que vienen génerando insatisfaccion en las
diferentes areas usuarias, esto debido a que no se tiene un proceso de compras

debidamente establecido.

A continuacion, se muestra el levantamiento del actual proceso de compras:
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Figura 5. Diagrama de flujo del proceso de compras “AS IS”
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Modelo Conceptual de la Mejora del Proceso a un Alto Nivel.

v
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Servicio de Atencion Entrega

Figura 6. Modelo Conceptual de la Mejora— “TO BE”

Descripcion del Modelo Conceptual de la Mejora

Falta de un sub proceso de Asistencia al usuario: Actualmente el éarea
administrativa no brinda ningun tipo de asistencia ni acompafiamiento al usuario, el
proceso inicia apenas recibe la solicitud o pedido de compra. Esto genera
disconformidad dado que muchas veces el usuario no esta seguro de su necesidad y

se podria resolver brindando alternativas o aclarando sus dudas.

Falta de un sub proceso de Seleccion de proveedores: La analista de
administracion no realiza una seleccion adecuada de proveedores, dado que no
maneja una plantilla de criterios de evaluacion, politicas de seleccion y tampoco
registra a los proveedores comunes ni posibles candidatos. El unico factor que

predomina en su analisis es el del menor precio.

Falta de un sub proceso de entrega: Una vez que los productos llegan a la oficina,
es el area administrativa quien se encarga de recibirlos para posteriormente

entregarlos. Aqui el problema radica cuando el usuario encuentra defectos o
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imprecisiones en las cantidades solicitadas, por ello es importante una previa

coordinacion con el usuario a fin de que esté presente al momento de la entrega.

3.3. Planteamiento de los problemas

Problema N°1

Falta de los subprocesos de Atencidn al usuario, Seleccion de proveedores y Entrega

al usuario, los cuales incrementaran la calidad de atencion a las diversas areas de la

compafiia de seguros de Vida Camara S.A.
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Figura 7. Problemas identificados.
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En la figura 7, se observa en amarillo los problemas que disminuyen la calidad de

atencion en el proceso de compras.

Problema N°2

Que impacto generaran los sub procesos de la mejora del proceso de compras del

area administrativa sobre los procesos generales de la compafiia de seguros de Vida

Cémara S.A.
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Problema N°3

No se tiene identificada la calidad de atencion del area administrativa a las diversas

areas de la compariia de seguros de Vida Camara S.A.

3.4. Planteamiento de los objetivos

Objetivo N°1
Determinar los subprocesos de Atencion al usuario, seleccion de proveedores y
entrega al usuario, los cuales incrementaran la calidad de atencién a las diversas

areas de la compariia de seguros de Vida Camara S.A.

Objetivo N°2
Determinar el impacto de los sub procesos de la mejora del proceso de compras del
area administrativa sobre los procesos generales de la compafiia de seguros de Vida

Cémara S.A.

Objetivo N°3
Identificar el nivel de calidad de atencion del area administrativa a las diversas areas

de la compafiia de seguros de Vida Camara S.A.
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3.5. Desarrollo de objetivos

Una vez realizada la recopilacion de los datos, se procede al anélisis o examen critico
para lo cual debemos enfocarnos en el “AS I1S” o actual proceso para poder generar
la mejora o también Ilamado “TO BE” que deber incluir los sub procesos que nos
permitira desarrollar el primer objetivo planteado como: “Determinar los
subprocesos de Atencién al usuario, seleccion de proveedores y entrega al usuario,
los cuales incrementaran la calidad de atencion a las diversas areas de la compafiia de

seguros de Vida Camara S.A.”

3.5.1. Desarrollo del objetivo 1

Para determinar estos sub procesos se usaron técnicas de mejora y
herramientas de modelado de procesos como Bizagi Modeler, con la finalidad

de entregar un producto reusable y de facil mantenimiento.

Determinar el subproceso de “ATENCION AL USUARIO”

El sub proceso de Atencion al usuario debe iniciar una vez que el area usuaria

realiza una solicitud de compra.
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IMICIC

USUAR K

SOLICITAR
COMPRA DE
BIEMES

CONFIRMAR,
SWIABILIDAD ER
EL MERCADC

ANALISTA DE ADMNISTRACKHN

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. Ubicacion del nuevo sub proceso.

En la figura 8, se muestra en un circulo rojo la ubicacién del nuevo sub
proceso de Asistencia al Usuario.

Nuevo sub proceso Asistencia al Usuario, el cual tiene como actores al

area usuariay a la analista de administracion.

COMFIRMAR
LA SOLICITUD
DE COMPRA

EMTEMDER L& BRIMDAR
MECESIDAD AITERMAT WAL

IMICIC FIt

438 requiere la
compra?

REGISTRAR
SERWICIC
BRIMDAD O

Registro de
atenciones

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. Sub proceso Asistencia al Usuario.
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Descripcion del Sub Proceso de Asistencia al Usuario
A continuacién, presentamos la cantidad de eventos que se realizan en el sub

proceso de Asistencia al usuario:

Tabla 5

Eventos de sub proceso Asistencia al usuario

Nro. Evento Cantidad
1 Tareas 4
2 Validaciones 1

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6

Descripcidn del sub proceso de Asistencia al usuario

Nro. Responsable Descripcion
Debe entender la necesidad del
1 Analista de usuario sobre su requerimiento
administracion antes de aceptar el requerimiento
de compra.
Una vez entendida la necesidad
debe plantear alternativas que
5 Analista de cubran esta necesidad, de no contar
administracion con alguna que satisfaga al usuario,
se acepta el requerimiento de
compra.
. ¢ Se requiere compra?
3 Anal_ls_ta de . SI: Continua en la actividad 04.
administracion
NO: Continla en la actividad 05.
4 Area usuaria Ratifica el requerimiento de
compra.
Analista de Registra el servicio brindado, dado
5 administracion que no fue necesario realizar un

pedido de compra.

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Documentos de Apoyo para el sub proceso de Asistencia al Usuario:
Registro de atenciones, tiene la finalidad de llevar un registro de cada
asesoria brindada por el area administrativa respecto al proceso de compras.

(ver Anexo 2)

Determinar el subproceso de “SELECCION DE PROVEEDORES”

El sub proceso de Seleccion de proveedores debe iniciar una vez que se tenga

la confirmacion de viabilidad y de verificacion de la linea presupuestal

asignada.

2
:
3 —_—t

wecras |

COMPRA DF

BENES
% —_— 2
3 » | | COsFRMes | 1P s
; .—,ul DAL ’ur—q ls —_
- ! o wescar | mrusuwrsta
3 * ) | \
2 e
N S WOR AL TG
s
-
i >

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Ubicacion del nuevo sub proceso.

En la figura 10, se muestra en circulo rojo la ubicacion del nuevo sub proceso
de seleccidn de proveedores.
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Nuevo sub proceso Seleccion de Proveedores, el cual tiene como actores a la analista

de administracion.

WO
P Docuneseal i

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11 Sub proceso de Seleccion de proveedores.

En la figura 11, se muestra de forma gréfica la estructura funcional del nuevo sub

proceso.

Descripcion del Sub Proceso de Seleccion de Proveedores

A continuacidn, presentamos la cantidad de eventos que se realizan en el sub

proceso de Seleccion de proveedores:

Tabla 7

Eventos del sub proceso Seleccién de proveedores

Nro. Evento Cantidad
1 Tareas 12
2 Validaciones 4

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida

Pag. 53




4

MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL
AREA ADMINISTRATIVA PARA
INCREMENTAR LA CALIDAD DE ATENCION A

o
I 4 UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

Tabla 8
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Descripcion del sub proceso de Seleccion de proveedores

Nro Responsable Descripcion
Analista de Debe de validar que el proveedor se encuentre
1
administracion registrado en el listado de Proveedores.
; ¢Proveedor registrado?
2 a d'?nniililsstt;gi%n Sl: Continda en la actividad 03.
NO: Continda en la actividad 13.
3 Analista de Se debe validar que el proveedor se encuentre
administracion Activo en el listado de proveedores.
; ¢Proveedor con estado Activo?
4 a d'?nni?]IilsSttliigieén Sl: Continda en la actividad 05.
NO: Continda en la actividad 13.
5 Analista de Revisar la documentacion del proveedor usando
administracion el check list de proveedores.
: ¢Documentacién conforme?
6 a d’?nni?llilsttlilgi%n Sl: Continda en la actividad 07.
NO: Continda en la actividad 16.
7 Analista de Se contacta con el proveedor para confirmar su
administracion interés en activar un servicio.
Analista de Envia las especificaciones solicitadas por el
8 administracion usuario para que el proveedor realice una
cotizacion.
9 Analista de Solicita el envio de una cotizacion por los
administracion productos especificados.
Analista de Realiza la evaluacién de los proveedores en base
10 administracion a los datos recopilados y empleando la matriz de
evaluacion de proveedores.
11 Gerente / Analista de  Sesionan para seleccionar cual seré el proveedor
administracion con el cual trabajaran.
. Se comunica con el proveedor elegido
Analista de
12 administracion indicandole que obtuvo la calificacion para
trabajar con la empresa.
13 Analista de Inicia la busqueda de proveedores en medios
administracion digitales o solicitando referencias.
; ¢Encontré proveedor?
14 a dﬁ]niililssttlzlgieén Sl: Continda en la actividad 15.
NO: Continda en la actividad 16.
15 Analista de Contacta al proveedor y lo invita a registrarse
administracion como proveedor.
Analista de Solicita documentacidn para iniciar el registro.
16

administracion

Continla en la actividad 5.

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Documentos de Apoyo para el sub proceso de Seleccion de Proveedores:

Listado de proveedores, documento donde se tiene el registro individual de

cada proveedor que desee trabajar con la empresa. (Ver Anexo 3)

Check list de proveedores, este documento que consolida todos los
requisitos que el proveedor debe enviar a la empresa para ser considerado en

un proceso de compra. (Ver Anexo 4)

Matriz de evaluacion de proveedores, este documento permite consolidar y
ponderar los siguientes criterios: precio, experiencia, capacidad de

produccion, flexibilidad y tiempo de ejecucion. (Ver Anexo 5)

Determinar el subproceso de “ENTREGA AL USUARIO”

El sub proceso de Entrega al usuario debe iniciar una vez que se haya

generado la orden de compra.

comees | REGITTNAR
) FALTURA

| —

£G|STRO DE T

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12. Ubicacion del nuevo sub proceso.

En la figura 12, se muestra en circulo rojo la ubicacion del nuevo sub proceso
de Entrega al usuario.
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Nuevo sub proceso Entrega al Usuario, el cual tiene como actores a la analista de

administracion y el rea usuaria.

COORDINAR
DETALLES fmps
LA ENTREGH

FUAR FECHA
DE ENTREGA

CARGO DT

iConformido CONFORMDAD

de! aaro?

PRESENTAR
RECLAMO AL
FROVEEDOR

=

H

INFORMOR AL
USUsRo

F_

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Sub proceso de Entrega al usuario.

En la figura 13, se muestra de forma grafica la secuencia de acciones sobre el nuevo sub

proceso.

Lista de eventos

A continuacidn, presentamos la cantidad de eventos que se realizan en el sub

proceso de Entrega al usuario:

Tabla 9

Eventos del sub proceso Entrega al usuario

Nro. Evento Cantidad
1 Tareas 6
2 Validaciones 2

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion del sub proceso de Entrega al usuario

Nro. Responsable Descripcion
Debe de coordinar los detalles
1 Analista de administracion brindados por el usuario antes Ide
aceptar la entrega. Tales como: lugar,
horario, forma, etc.
¢ Tiene conformidad del usuario?
2 Analista de administracion SI: Continla en la actividad 3.
NO: Continta en la actividad 1.
_ . » Se debe realizar la revision de los
3 Analista de administracion productos contrastando los detalles
/ Area usuaria indicados de la orden de compra. Puede
participar el area usuaria.
¢ Es conforme?
4 Analista de administracion SI: ContinGa en la actividad 5.
NO: ContinGa en la actividad 6.
Analista de administracién Registra mediante un cargo la
5 / Area usuaria aceptacion y conformidad de los
productos recibidos
5 Analista de administracion Se comunica con el proveedor y genera
un reclamo sobre lo acontecido.
Analista de administracion Se comunica con el usuario para
7 informar lo acontecido y plantear

alternativas de solucion.

Nota. Fuente: Elaboracion propia

3.5.2.

Documentos de Apoyo para el sub proceso de Seleccion de Proveedores

Cargo, documento que el usuario firma brindando la conformidad de los

productos o servicios recibidos. (Ver Anexo 6)

Desarrollo del objetivo 2

Para determinar el impacto de los sub procesos, se realiz6 un analisis general

de los procesos macro, brindando el seguimiento y realizando la observacion
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de su comportamiento durante la ejecucion de la mejora del proceso de

compras.

A continuacién, se identifican los 3 sub procesos de compras del area
administrativa para poder determinar el impacto sobre los demas procesos de

la compafiia de seguros de Vida Camara S.A.

(LT

onemmAL VERFIAR
VIATSIOAD tH UNEA
RLADO PRESUPUESTAL

ANALETA DE ADMINGTRACHN

PROCESO OF CONPRAS

ASETENTE DE ADMING TRAC K

GERENTE DF ADMINETRAC KON

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 14. “To Be” del proceso de compras.

En la figura 14, se muestra en circulos rojos la ubicacién de los 3 nuevos sub procesos
sobre el proceso de compras.
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Para encontrar el impacto que tendran estos nuevos sub procesos, se debe
identificar la relacion de todos los procesos de la compafiia de seguros de

Vida Camara S.A. respecto a los procesos del area de Administracion.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15. Mapa de Procesos de la compafiia de seguros de Vida Camara S.A.

En la figura 15, se muestran todos los procesos activos que posee la empresa. En circulo
rojo la ubicacion de los procesos del area administrativa.
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Procesos de Soporte

Proceso de compras
Recepcion det Atencién al Seleccion de Gestian de | Entrega al Gestidn del
orden de
requerimiento Usuario proveedores compns usuario pago

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16. Identificacién de los sub procesos — Administracion.

En la figura 16, se muestra en amarillo los nuevos sub procesos que tendran
impacto en el portafolio de servicios administrativos.

3.5.3. Desarrollo del objetivo 3

Para identificar el nivel de calidad de atencion del area administrativa, se
elabor6 el instrumento de recoleccion de datos denominado: “ENCUESTA
DE CALIDAD DE ATENCION DEL AREA ADMINISTRATIVA”. Este
instrumento consta de 27 items distribuidos en 4 dimensiones: Fiabilidad (8
items), Tangibilidad (6 items), Capacidad de respuesta (6 items) y Empatia (7

items).

El instrumento fue validado por su contenido por el criterio de 3 jueces; la
confiabilidad del instrumento fue determinada por el coeficiente del Alfa de
Cronbach, el cual dio por resultado el valor de 0.975 que, segun la escala, es

un valor de excelente nivel de fiabilidad.
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Cronbach's a

scale 0.975

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12

Interpretacion del Alfa de Cronbach

Valores del Alfa

Resultado

Coeficiente alfa > 0.9
Coeficiente alfa > 0.8
Coeficiente alfa > 0.7
Coeficiente alfa > 0.6
Coeficiente alfa > 0.5

Excelente
Bueno
Aceptable
Cuestionable
Inaceptable

Fuente: Elaboraciéon propia.

La recoleccion de datos se realizd en 2 momentos para medir la mejora de la

calidad de atencion del area administrativa. Los momentos de aplicacion

fueron:

Antes de la mejora del proceso:

La encuesta fue realizada el 4 de septiembre del 2020 a los 30 trabajadores

de las diferentes areas de la empresa, encuesta que fue aplicada via online.

Después de la mejora del proceso:

La encuesta fue realizada el 15 de enero del 2021 a los 30 trabajadores de las

diferentes areas de la empresa, encuesta que fue aplicada via online.
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@ Marketing

@ Servicio al Cliente
& Auditoria Interna

@ Contabilidad

® Leoal

@ Gestion de Personal
@® Teécnica

@ Operaciones

@ Inversiones

@® Sistemas

@® Riesgos

@ Comercial (Administrativos)

Fuente: Encuesta de Google Forms

Figura 17 Participacion por Areas.

En la figura 17, podemos apreciar el porcentaje de participacion de las
distintas areas de la Compafiia de Seguros Vida Camara S.A.

Los resultados de ambas encuestas fueron tabulados en el programa
Microsoft Excel y en el programa estadistico Jamovi para ser presentados en
tablas de frecuencias y en estadisticos inferenciales como el coeficiente del

Alfa de Cronbach.
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N

CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Resultado del Objetivo 1

Comparativo del Proceso de Compra Actual versus la mejora del Proceso de

Compra.

Actual Proceso de Compras Mejora del proceso de Compras

i

]
i

i

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 18. Comparativo del proceso Actual vs la mejora.

En la figura 18, se puede apreciar el proceso de compras antes y después de la mejora.
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Actual Proceso de

Compras

*_._.._.,
i
{

- No se tiene:

Fuente: Elaboracién propia.

Mejora del proceso de Compras

Figura 19. Comparativo de sub procesos Actual vs la mejora.

En la figura 19, se evidencia el flujo de los 3 nuevos sub procesos dentro del proceso de

compras.
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Mejora del Proceso de Compras
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Figura 20. Comparativo Descriptivo del Proceso Actual vs la Mejora.

En la figura 20, se puede apreciar a los responsables y descripciones de acciones en ambos
escenarios: el actual y la mejora del proceso de compras.
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4.2. Resultado del Objetivo 2

A continuacién, se muestra el impacto de los 3 sub procesos de compras del area

administrativa sobre los procesos de la compafiia de seguros de Vida Camara S.A.

N
Rcepcitn de requerimientos
- Gestion de dedenes de comgra CONSUMIDORES
Gestiones de pago 3 provesdon Comwrcisl
Reawrvtn b procesos Tocnica
- Alencidn ol umaric = Shdersan 1)
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Cotrogs of ssudim g
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I( " "0";“ Contratos
i 0 by »vanamh\
- Judiciades, et
Recutamiento
Selecrion CONSUMIDONES
e Comercial
Fromociones, e4c
CONSUMIDORES
Irewesione Ralance General
Comeronl Fnanzas IMPACTO
Ooperaciones Caja chica, e¢ *  Difusidn de jos nusvas sub procesos de
compras.
+  Tramsparencia on los procesos de sefecoion
oo proveedotes,
+ Dp winde las -
“ Mayor segutidad en L revisdn de los
Productos entregados

Fuente: Elaboracion propia
Figura 21. Impacto de los sub procesos de Compras.

En la figura 21, se aprecia las areas consumidoras de los procesos administrativos
y el impacto que tendran los nuevos sub procesos de compras.

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Pag. 67



A
L
N UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

4.3 Resultado del Objetivo 3

MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL
AREA ADMINISTRATIVA PARA
INCREMENTAR LA CALIDAD DE ATENCION A
LAS DIVERSAS AREAS DE LA COMPANIA DE
SEGUROS DE VIDA CAMARA S.A. - 2021

Para identificar el nivel de calidad de atencion del area administrativa a las diversas

areas de la compafia de seguros de Vida Camara S.A, se realiz6 un comparativo de

los resultados obtenidos en la encuesta sobre las dimensiones estudiadas:

Tabla 13

Analisis de resultados de la encuesta

. i Antes de la Después de la Factor de
Dimensiones - - .
mejora mejora crecimiento (%)
Fiabilidad 688 1,045 0.52
Tangibilidad 549 755 0.38
Capacidad de respuesta 509 769 0.51
Empatia 562 898 0.60

Fuente: Elaboracién propia

De los resultados obtenidos podemos apreciar que la dimension Empatia fue la que

mejor resultado obtuvo, dado que crecié en un 60% respecto a su valor inicial,

seguidamente la dimensién Fiabilidad mostrd un crecimiento del 52%, la Capacidad

de respuesta también evidencidé un crecimiento del 51% y finalmente la dimensién

tangibilidad muestra un crecimiento moderado del 38%.
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Fuente: Elaboracion propia
Figura 22. Andlisis de resultados por Dimensiones.

En la figura 22, se aprecia graficamente podemos apreciar el impacto del
crecimiento de las dimensiones estudiadas para la mejora del proceso.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en las encuestas antes de la
mejora del proceso de compras, evidenciando que un 53% de los encuestados indican

que el proceso es “Deficiente” y solo un 20% considera que el proceso es “Bueno”.

Tabla 14

Analisis de resultados Antes de la Mejora

Categorias Resultado

Deficiente 53%

Aceptable 27%
Bueno 20%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23. Analisis de resultados Antes de la Mejora.

En la figura 23, se visualiza que el 53% de los encuestados indicaba que el proceso de

compras era deficiente por lo cual generaba insatisfaccion.

Ahora se presentan los resultados obtenidos en las encuestas luego de la mejora en el

proceso de compras, evidenciando que un 40% de los encuestados indican que el

proceso es “Bueno”, un 43% indica que el proceso es “Aceptable” y solo un 17%

considera que el proceso es “Deficiente”.

Tabla 15

Analisis de resultados Después de la Mejora

Categorias Resultado

Deficiente 17%

Aceptable 43%
Bueno 40%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24. Andlisis de resultados Después de la Mejora.

En la figura 24, se visualiza que el 43% de los encuestados considerado aceptable el
nuevo proceso y un 40% lo considera bueno. El nivel de insatisfaccion bajo a 17%.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de este proyecto se centré en la busqueda de la mejora del proceso
de compras que maneja el area administrativa de la Compafia de Seguros de Vida Cdmara

S.A. De acuerdo con los objetivos planteados en este proyecto, se concluye en lo siguiente:

PRIMERA

Del objetivo: “Determinar los sub procesos de Atencion al usuario, seleccion de
proveedores y entrega al usuario, los cuales incrementaran la calidad de atencion a las
diversas areas de la compafiia de seguros de Vida Camara S.A.” se concluye que, los
subprocesos necesarios para incrementar la calidad de atencion son Asistencia al usuario,
el cual tiene como objetivo centrar la atencion en el cliente, Seleccion de proveedores,
brinda un proceso transparente y Optimo para la eleccion del proveedor y finalmente
Entrega al usuario, ya que retira la carga operativa del usuario. Con las habilidades
analiticas y pensamiento critico, que son propios de la carrera de Administracion se
redisefid un proceso de compras, el cual ahora permite ajustarse a las nuevas formas de

trabajo de la empresa, logrando los resultados esperados.

SEGUNDA

Del objetivo: “Determinar el impacto de los sub procesos de la mejora del proceso de
compras del area administrativa sobre los procesos generales de la compaiiia de seguros de
Vida Camara S.A.” se concluye que, hay un impacto directo de los nuevos sub procesos de
mejora en los procesos consumidores tales como: Comercial, Técnica, Sistemas TI,

Marketing, Riesgos, Inversiones y Operaciones, los cuales evidenciaron la necesidad de la
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difusion de estos nuevos sub procesos de compras con los procesos que ellos emplean, la
transparencia en el proceso de seleccion de proveedores, la optimizacion de las compras y
la revision previa antes de la entrega, reduciendo asi su nivel de incertidumbre y gastos
innecesarios. Con la capacidad de analisis del mercado y de vision estratégica se planted la
importancia de considerar el impacto que tendria la mejora del proceso de compras
respecto a los demas procesos de la empresa, y en qué medida estos se verian impactados y

beneficiados.

TERCERA

Del objetivo: “Identificar el nivel de calidad de atencion del area administrativa a las
diversas areas de la compafiia de seguros de Vida Camara S.A” se concluye que, en base al
analisis comparativo del antes y el después de la calidad de atencién, se aprecia una
disminucion en la categoria “Deficiente” de un 53% a un 17%. También se aprecia un
crecimiento en la categoria “Aceptable” de un 27% a un 43% y por ultimo la categoria
“Bueno” increment6 de un 20% a un 40% lo cual evidencia una mejora tangible en el
proceso de compras. Asimismo, en cuanto al analisis por dimensiones se obtuvo un 52% en
la dimensidn de Fiabilidad, un 38% en la dimension Tangibilidad, 51% en la Capacidad de
respuesta y un 60% en Empatia. Con la capacidad para identificar las necesidades del
usuario y a su vez proponer estrategias para el cambio, se pudo lograr la disminucion del
nivel de insatisfaccion sobre el proceso de compras, a su vez se emplearon los

conocimientos tedricos y practicos de la estadistica para cuantificar los resultados.
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LECCIONES APRENDIDAS

PRIMERA
Se menciona la importancia de la estandarizacion de los procesos, ya que en este caso la
Compaiiia de Seguros de Vida Camara S.A. no tenia estandarizados sus procesos, por lo

cual se marca un hito importante con la entrega de este.

SEGUNDA
Se resalta la importancia de realizar una mejora continua en los procesos, de esta manera,
se logra subsanar errores, reforzar aciertos y, sobre todo ofrecer una atencién de calidad,

logrando la satisfaccion del cliente interno y externo.

TERCERA
Se enfatiza la importancia que tiene la alta gerencia en impulsar el sinceramiento en las
respuestas de la encuesta sobre todos los participantes, de tal forma que no tengamos

sesgos de ningun tipo y los resultados sean confiables.

CUARTA

Es importante el uso de herramientas de modelado de procesos, sobre todo herramientas de
facil manejo y adaptacion para el usuario final y de libre acceso para no incurrir en gastos
de licenciamiento por parte de la empresa. Bizagi Modeler cumple todos los puntos

indicados por lo cual se opto su utilizacion.
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QUINTA

Para la realizacion de las encuestas es importante contar con un sustento teorico, de tal
forma que se puedan abordar distintas dimensiones e indicadores con la finalidad de
formular preguntas que nos ayuden a realizar el analisis del problema de una forma

correcta.

SEXTA
Existen diferentes técnicas para identificar la situacion actual de un problema y sobre estas
realizar las mejoras o cambios. En el proyecto se emple6 la técnica del Arbol de problemas

para identificar las causas y consecuencias de este.
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RECOMENDACIONES

Como parte de la experiencia al finalizar el trabajo realizado se sintetizan las

recomendaciones para todos aquellos que opten por implementar una solucién similar, o

que deseen ampliar sus conocimientos sobre este tema.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Es importante que, durante el proceso de mejora, la alta gerencia tenga un
involucramiento desde el inicio, esto con la finalidad de disminuir la resistencia al
cambio y a su vez proyectar animos de colaboracion a todos los involucrados.

Se debe buscar el compromiso de todos los miembros del area administrativa para
mantener actualizado el proceso de compras, con la finalidad de ir ajustandose a la
realidad de la organizacion.

Es importante que todas las jefaturas de la organizacién participen en la difusion
del nuevo proceso de compras, apoyadas con el area de gestion de personal para
realizar las capacitaciones y resolver las dudas.

Se recomienda establecer indicadores y el umbral de satisfaccion en la calidad del
servicio al area administrativa, para que velen por su cumplimiento.

Se recomienda el uso de tecnologia para eliminar eventos manuales que interfieran
y/o retrasen el proceso de compras.

Considerar la creacién de un area logistica ante el aumento de la demanda de
compras de bienes y servicios.

Se recomienda brindar seguimiento al proceso de mejora implementado y seguir

estandarizando los demas procesos del area y de la misma empresa.
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ANEXQOS

ANEXO 1 Ficha de Observacion del proceso de compras

1 a Cémara

SEgQUros

FICHA DE OBSERVACION

FICHA No.
ELABORADO POR:
LUGAR:

TIEMPO OBSERVADO

01

1 dia

1 dia

1 dia

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 2 Registro de Atenciones

x5

FECHA DE REQUERIMIENTD AREA SOLICTTANTE NOMERE DEL USUARIO | TIPO DE REGUERIMIENTO FECHA DE ATENCIGN SOLUCIGN OBSERVACIOMNES

A A AR E G R R G

=
(-]

e
=4

b A B E A E e L A E E R

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3 Listado de Proveedores

LISTADO DE PROVEEDORES

H1ADO

AL comtacto | Teurow o EMAIL FORMA D PAGO OTHAS CORIDERACIONES

e fe|efee|ele|e|e|e|e|=|<|=|]=

[

Blw

EL

b

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4 Check List de Proveedor

ANX-VC5-001
ANEXO CHECK LIST DEL PROVEEDOR

VIGENCIA:

CHECK LIST DEL PROVEEDOR

* Aplicapor proveedora lafecha de solicitud de creacion, actualizacion, o modificacion de
algln dato relevante del mismo (cuenta bancaria, representantes legales, entre otros).

Servicios [
DESCRIPCION Bienes Criticos
"y No Criticos
DOCUMENTOS GENERALES DE LA EMPRESA
1.1 Ficha RUC X
172 Copia de ONI de representantes legales o Persona

; natural seqln correspanda(firmantes) X
13 Copia del Testimonio de la Escritura Plblica de x

constitucion de la empresa (Persona Juridica)
Wigencia de poderes delosrepresentantes con no mas
1.4 | de30 dias calendarode emision por Sunarp (Persona X
Juridica)

2 FORMATOS

2.1 Formato Informacion de Proveedores

2.2 Declaracion Jurada del Provesdor®

2.3 | DeclaracianJurada de Sequridady Salud en el Trabajo®
74 Protocolo para lavigilancia y prevencion del COWVID-19
; en |la prestacian de Servicios o Productos

E I B s

3 DOCUMENTOS DE VERIFICACION

31 Infarmacion Crediticia *
3.2 Werificacion en Base de Alertas de Cumplimiento x
33 World Check (obligatorio en caso sea extranjero) x

1 5a refiere a senicios’bienes qua ponen en fesgo la operatividad de la empresa.

{* La DeclaracionJurada del Proveedor y DeclaracionJurada de Seguridad v Salud en el Trabajo
deben ser completadas por todo EProveedor incluvendo a' proveedor intermediario. (Ver
definiciones en e Manual de Prevencion y Gestion de Riesgos del Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo (MAN-RIE-091) y/o en sf Manual de Convocatoria ¥ Seleccion de
Frovesdores)).

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 5 Matriz de Evaluacion de Proveedores

Matriz de Evaluacion de Proveedores \/'A.'.l'.'_.\'jl"'-,'_'.r'.'_'.

— —r Pesa 4 = = = s Call. Obesrvacion cailr. Obsarvacion Callt. Obsarvacion Cair. Obearvacion
2) B
perenza SHADS | Eparicin -2 | S Epadmais [a————
Emprasa Usuanio | ackiad de Flanta (0] encagado o
CONCUSD deber visitar |a pianta de los. 10% - 20% Tavcaria
2} Fieoiicad
S10% | o Aceptn camiicn
Fropussta
Teeniea v 5} Tlempo de Eecusion
J TR0 e El -2 Conn s
T T i ] NNt

MNotas Ackaratorias:
510 cUDle CON e51E RQUENMIENtD, & POSI0N N0 CONMUS & DIocEsd.
P D3 erinear (3 farIrasiin sl fel nosinr 52 fshers 1lbr & mismo e de &l

P primen 52 Efecila LN prOCESO T de prop 50brE |3 bass de |35 partdas MECES3NaS Dara & proyech] &n S5
(etapa de RFF).

I En rasn e o IF 5232 3111 % 58 dehar soliclar 3 3nmhankin i Garsnte de Aea

" Considerar Semnn da

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 6 Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA OBIETIVOS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Problema Principal Objetivos Principal Variable 1 Meétodo
Modalidad:
Suficiencia profesional.
Mivel:

hejora del proceso
de compras del
drea administrativa
para incrementar la
calidad de atencidn
a las diversas dreas
de la COMPARIA
DE SEGUROS DE
VIDA CAMARA S.A

£De qué manerza la mejora del
proceso de compras del drea
administrativa incrementara la
calidad de stencidn a las diversas
dreas de |z compafiia de seguros de
Vida Cadmara 3.A.7

Reszlizar la mejora del proceso de compras del drea
administrativa para incrementar la calidad de atencion
a las diversas de la compafiia de seguros de Vida
Camarz 5.4

Calidad de Atencion

Problema Especifico 1
£Cugles son los subprocesos de
compras que incrementaran la

czlidad de stencion z las diversas
areas de |la compafiia de seguros de
Vidz Camara 5.A.7

Objetive Especifice 1
Determinar los subprocesos de compras que
incrementaran |z calidad de atencion z las diversas
areas de |a compafiia de seguros de Vida Camara
5.A

Problema Especifico 2
£Como esla calidad de stencian del
area administrativa a las diversas
areas de |2 compafiiade seguros de
Vida Camarz 5.4.7

Objetivo Especifico 2
Evaluar la calidad de stencidn del rea administrativa a
las diversas dreas de la compafiia de seguros de Vida
Camarz 5.4

OpETaC IO ISt IO

Vi
D1 Fiabilidad
D2 Tangibilidad
o3 Capacidad de respuesta
D4 Empatia

Descriptivo
Técnicas de recoleccidn de datos:
La encuesta.

Instrumentos de recoleccidn de
datos:

El instrumento es el cuestionario auto
administrado Likert de cinco
respuestas niveles:

Siempre (5]

Casi siempre(4)

Algunas veces [3)

Casi nunca (2)

Nunca(l)

Poblacidn:

La poblacidn estd conformada por 90
colaboradores cuyas edades fluctdan
entre los 18 y 45 afios [varones-
mujeres) de la empresaVida Camara
Seguros 5.A

Muestra:

52 wa a2 trabajar con 30 colaboradores
que son el integro del personal que
CONSUME NUestro servicio.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 7 Matriz de Operacionalizacion de Variables

S SIONES CADORES HIENLS ALTERNATIVAS
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE

CALIDAD DE El drea administrativa, optimiza el control de sus

ATENCION procesos de gestion de compras, con la debida eficiencia.

(Cottle, 1991),
establece que, en
cuanto a la vision
tradicional de la
calidad, el
problema radica en
que, para la
mayoria de los
profesionales,
calidad quiere decir
el suministro de
servicios que se
ajusten a las normas
técnicas de sus
respectivas
profesiones. Esta
visién tradicional
de calidad es
fundamentalmente
de naturaleza
defensiva. En
consecuencia, los
controles de
calidad,
desarrollado para
proteger al pablico

Fiabilidad

“Esa habilidad que poseemos para
suministrar el servicio de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye
puntualidad y todos los elementos
que le permiten al cliente percibir sus
niveles de formacion y conocimientos
profesionales. Fiabilidad significa
brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento”.
(p. 84). De lo planteado se deduce
que la fiabilidad se encuentra
constituida por los siguientes
elementos: confianza, puntualidad,
seguridad y atencidn esmerada.

Conocimiento

La falta de conocimiento y/o habilidades por parte del

personal administrativo interviene en el resultado esperado.

Se identifica claramente el proceso de compras.

La satisfaccion de los clientes internos favorece de manera
sustancial en la productividad de las distintas areas.

Puntualidad
Se gestiona de manera oportuna y éptima los servicios
requeridos.
La atencion y/o informacidn en referencia al producto o
servicio contratado es la correcta.

Confiabilidad
Son adecuados los criterios de evaluacion de
proveedores.
El conocimiento como la capacitacion al personal del 4rea

Formacién

administrativa contribuiran eficazmente en el proceso de
compras para los clientes internos.

Tangibilidad

“Esta determinada por la presencia de
evidencias fisicas, y los elementos o
artefactos que intervienen en la
prestacidn del servicio al cliente. La
tangibilidad

Material de apoyo

Los procedimientos actuales, responden a las
necesidades de los clientes.

Es importante formalizar un proceso para la gestién de
compras.

SIEMPRE (5)
CASI SIEMPRE (4)
ALGUNAS VECES
(3)

CASI NUNCA (2)
NUNCA (1)
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y para proteger a
los profesionales de
responsabilidades
legales. Esta bien
mientras funciona
pero no llega lo
suficientemente
lejos.

incluye: material de apoyo, apariencia del
personal, equipos e instalaciones”. (p. 85)

La correcta elaboracion del manual del proceso de
compras influye en la satisfaccidén de los clientes.

El personal del drea administrativa maneja una apariencia

Apariencia pulcra.
Personal El personal del drea administrativa se encuentra
debidamente identificado.
Equipos e La empresa cuenta con un drea especifica para el

Instalaciones

almacenamiento de los productos comprados.

Capacidad de respuesta

Se refiere a la actitud que usted muestra
para ayudar a sus clientes y para
suministrar un servicio rapido. La
capacidad de respuesta como la fiabilidad,
también incluye el cumplimiento a tiempo

Tiempo Se atiende de manera inmediata los requerimientos de
compras enviadas por el usuario.
Es accesible concretar reuniones o coordinaciones con el
personal del drea administrativa para realizar el proceso
Accesibilidad de compra.

El actual proceso de compras se encuentra disponible
para el conocimiento de todas las areas.

de los compromisos contraidos.
Accesibilidad es también parte de la
capacidad de respuesta; se refiere a la
posibilidad que tienen sus clientes de
entrar en contacto con usted y la
factibilidad con que pueden lograrlo. (p.
86). Los elementos de la capacidad de
respuesta son: compromiso, accesibilidad
y rapidez.

Compromiso

El personal administrativo busca entender y satisfacer la
necesidad planteada.

El personal administrativo se compromete a obtener el
producto/servicio bajo los niveles de calidad esperados.

El personal administrativo responde rapidamente a sus

Rapidez .
preguntas, aun mostrandose ocupados,
Empatia Cortesia El drea administrativa brinda un buen trato a las
diferentes dreas.
Quiere decir que usted estd en disposicién Atencidn La calidad de la atencidn recibida por el drea
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de ofrecer a sus clientes cuidado y
atencidn personalizada, la cortesia es
parte importante de la empatia, como
también es parta de la seguridad. Requiere
un fuerte compromiso e implicacion con el
cliente, conocimiento de fondo de sus

Personalizada

Administrativa, en referencia a la gestién de compras es
buena.

Se denota una actitud de acompafiamiento en el proceso
de compras.

caracteristicas y necesidades personales y
de sus requerimientos especificos. La
empatia se mejora por medio de la buena
comunicacion, lo que quiere decir
mantener a los clientes informados
utilizando un lenguaje que ellos puedan

Comunicacién

La comunicacién del proceso de compras es transparente
y continua.

Se informa a los usuarios sobre el avance de la realizacién
de las compras.

entender, también significa escuchar a los
clientes. (p.87). Los elementos que
componen la empatia son: atencidn
personalizada y comunicacion,
informacion y cortesia.

Actitud

El personal del drea administrativa tiene una buena
actitud de servicio en el proceso de compras.

El comportamiento del personal administrativo infunde
confianza.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 8 Encuesta de Calidad de Atencién

Alternativas de respuesta

Pregu ntas Casi Algunas Casi Nunca
Siempre | siempre veces nunca
5 4 3 2 1

1. El drea administrativa, optimiza el control
de sus procesos de gestidon de compras, con

la debida eficiencia.

2. La falta de conocimiento y/o habilidades por
parte del personal administrativo interviene
en el resultado esperado.

3. Se identifica claramente el proceso de
compras.

4. La satisfaccion de los clientes internos
favorece de manera sustancial la
productividad de las distintas areas.

5. Se gestiona de manera oportuna y optima
los servicios requeridos.

6. La atencidén y/o informacién en referencia al
producto o servicio contratado es la

correcta.

7. Son adecuados los criterios de evaluacion
de proveedores.

8. El conocimiento como la capacitacién al
personal del area administrativa

contribuiran eficazmente en el proceso de
compras para los clientes internos.

9. Los procedimientos actuales, responden a
las necesidades de los clientes.

10. Es importante formalizar un proceso para la
gestién de compras.

11. La correcta elaboracion del manual

del proceso de compras influye en la
satisfaccion de los clientes.

12. El personal del area administrativa maneja
una apariencia pulcra.

13. El personal del area administrativa se
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encuentra debidamente identificado.

14. La empresa cuenta con un area especifica
para el almacenamiento de los productos
comprados.

15. Se atiende de manera inmediata los
requerimientos de compras enviadas por el
usuario

16.Es accesible concretar reuniones o
coordinaciones con el personal del drea
administrativa para realizar el proceso de
compra

17. El actual proceso de compras se encuentra
disponible para el conocimiento de todas las
areas.

18. El personal administrativo busca entender
y satisfacer la necesidad planteada.

19. El personal administrativo se compromete
a obtener el producto/servicio bajo los
niveles de calidad esperados

20. El personal administrativo responde
rapidamente a sus preguntas, aun
mostrandose ocupados.

21. El area administrativa brinda un buen
trato a las diferentes areas.

22. La calidad de la atencidn recibida por el
area Administrativa, en referencia a la gestion
de compras es buena

23. Se denota una actitud de
acompafiamiento en el proceso de compras.

24. La comunicacion del proceso de compras
es transparente y continua.

25. Se informa a los usuarios sobre el avance
de la realizacidn de las compras.

26. El personal del area administrativa tiene
una buena actitud de servicio en el

proceso de compras.

27. El comportamiento del personal
administrativo infunde confianza.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 9 Diagrama de Flujo del Proceso de Compras “AS IS”

O oo
f_V
s /—L COORDNAN A
101K ITaN INTREGA CON PACTURA DOy -
COMIOA DF MOVELDON PROVIEDON
me
.
’
MIACAK I @
MOVITDOA
iR e
: AHSNORAN K
\o
TEn
1OLKITAN MO EDaN i
COTEALION [
LOONEMKD l
§ o] entan onnen MR
0F COMMA 2 A
LONIA
15T R
E =Nt

LEON DMLY

|

1
5

0

Fuente: Elaboracion propia

Teran Valdeiglesias, Miryam Mélida Pag. 90



MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL AREA ADMINISTRATIVA PARA INCREMENTAR LA
CALIDAD DE ATENCION A LAS DIVERSAS AREAS DE LA COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA
CAMARA S.A.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO 10 Diagrama de Flujo de la Mejora del Proceso de Compras “TO BE”
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Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 11 Sub Proceso Asistencia al Usuario

COMFIRMAR
L&, SOLICITUD
DE COMPRA,

EMTEMDER L&, BRIMDER,
MECES DD ALTERMAT M5

FIM

IMICID f3E requiere la

compra?

REGISTRAR.

SERWICIO
BRIMDED O

Registro de
atenciones

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 12 Sub Proceso Seleccién de Proveedores

WERIFICAR
WERIFICAR ESTADO »  DOCUMENTACIGN )

ElWIAR:

CONTACTAR AL SOLICITAR

Y

b 4

DEL PROVEEDOR

IMICio sRegigtrada?

LISTADO DE

PROMFFDORFS BLISCILEDS DE
PROVEEDORES

.
Ly
|

PROVEEDOR ESPECIFICACIOMES

COTIZACION

DEL PROVEEDOR.

_

DEL PROWEEDOR 5|
sAdivo?
LISTADO DE
PROVEEDORES

sConforme?

CHEHELIST DE BBl LR .
PROWEEDOR PROVEEDORES tr

MATRIZ DE
N EvsLUACION DE

PROVEEDORES
—

SELECCIOMAR,

JEncontrd?

INWITAR &
REGISTRARSE COMO
FRONVEEDOR

Fuente: Elaboracion propia

FROVEEDOR
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ANEXO 13 Sub Proceso Seleccién de Proveedores

L& ERTRE G SLARIC

COORDIMNAR, REGISTRAR W
FUAR FECHA ) ( ) ¢
DETALLES PR, DE ENTREGA, CONFORMIDAD DELJ

IMICIC FIM

5l

REWIS&R. CARGO DE

dConfarmidad FRODUCTOS COMFORRMIDAD

del usuario?
JConfarme?

MO

PRESEMTAR.

RECLAMO oL IMFORRMAR AL

SLARIC

PROYWEED QR

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 14 Matriz de Validacién 1

LT
UnivERRIDAD
PRIYADA BEL MSRTE

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIGON

DATOS GENERALES
L1, Apellides y nombres del experto: Chiccon Mendoza, Oscar Guillermo
1.2. Grado académico yfo titulo: Magister

1.3. Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.4, Titulo de la investigacion: Propuesta de mejora del proceso de compras del drea

administrativa para incrementar la calidad de atencidn a las diversas dreas dela COMPARIA
DE SEGUROS DE VIDA CAMARA 5.4,

1.5. Mombre del instrumento: Encuesta

6. Autor del instrumento: Miryam Mélida Teran Valdeiglesias

I.7. Para obtener el titulo de: Licenciada en Administracion.

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS E::CEELENT BUENA REGULAR 3;:12 BALA
EVALUACION [} 3 (1)
(s i)
1. CLARIDAD Esta formutado con lenguaje spropizdo. 4
2. DBJETVIDAD Esta expresado en lo ohsenado bajo 5
metodologia dentific.
3. ACTUALIDAD Aderuzdo al avance de |z cienciz y |2 4
tecnologia
4. ORGANEZACION | Existe una organizacion logica. 5
5. SURICIEMCIA Comprende los aspectos en cantidad y
calicad. 4
6. INTEMCIONALID | Adecusdo pars valorar los aspectos de s 3
AD varizbles 3 estudiar.
7. DCOHEREMCIA Entre los problemas, objetivos e hipotesis. 4
8. COMNSETENCIA Baszdo &n sspectos teoricos y dentifioos. 3
9. CONVENENCIA | Adecuzdo pars rescheer el problema. 3
10. METODOLOGIA | Cumple con los procedimientos adecusdes 4
para alcanzar los objetivos.
TOTAL - PARCIAL 10 24 9
PUNTUACION
De 10 a 20: Mo valido, reformular
De 21 a 30 Mo valido, modificar
De 31 3 40: Validar, mejorar
De 41 a 50 X Valido, aplicar

OBSERVACIOMNES: Ninguna

Lima, 18 de febrero del 2021

e o A

Chicoon Mendoza, Oscar Guillermao

DMI: 0BATELIE
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ANEXO 15 Matriz de Validacion 2

wE
LIpiE AR AT
PERAEA, DL MERTE

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
I.1. Apellidos y nombres del experto: Gallarde Pastor Lupe Yovani

1.2. Grade académico yfo titulo: Magister

I.3. Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Norte

I.4. Titulo de la investigacion: Propuesta de mejora del proceso de compras del area
administrativa para incrementar la calidad de atencion a las diversas areas de la
COMPARIA DE SEGUROS DE VIDA CAMARA S.A.

I.5. Nombre del instrumente: Encuesta

L6, Autor del instrumento: Mirygam Mélida Teran Valdeiglesias
I.7. Para cbtener &l titulo de: Licenciada en Administracion.

L. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADMDRES DE RO EXCELEMNTE BUEMA REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION [5) [4) 3 (2 (1)
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
spropiaco.
2. OBIETWIDAGD Esta enpreszdo en lo observado bajo X
metodolosia dentfic.
3. ACTUALIDAD Adecuzdo al avance de la cenda y |z x
tecnolosia
4. ORGAMIZACION | Existe una organizacion lagica. X
5. SURCIERCIA Comprende los aspectos en cantidad X
y calidad.
6. INTENCIONALID | Adecuzdo pars valorar los aspectos X
AD de las variables 3 estudiar.
7. CDHEREMOA Entre los problemas, objetivos e X
hipatesis.
B COMSISTENCIA | Basadoen aspectos teoricos y X
cientificos.
9.  CONVEMIENCIA | Adecuzdo pars resoheer el problema. x
10. METODOLOGIA | Cumple con los procedimientos X
adecumdns para alcanzar los
objetivos.
TOTAL - PARCIAL 40 8
PUNTUACION
De10a20: Mo vdlido, reformular
De 21a 30: Mo valido, modificar
De 31 a40: Validar, mejorar
De 41 a 50 X Valido, aplicar

OBSERVACIOMNES: Minguna. Aplicar.

Lima, 18 de febrero del 2021

i

Gallardo Pastor, Lupe Yovani
DMl N210217004
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PRIVADA DEL NORTE

MEJORA DEL PROCESO DE COMPRAS DEL
AREA ADMINISTRATIVA PARA
INCREMENTAR LA CALIDAD DE ATENCION A
LAS DIVERSAS AREAS DE LA COMPANIA DE
SEGUROS DE VIDA CAMARA S.A.

ANEXO 16 Matriz de Validacién 3

LINEREEDAD
PRiVALL DL NORTE

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

1.1. Apeliidos y nombres del experto: Bacigalupo Lago, Radl Santiago
1.2. Grado acadeémico y/o titulo: Magister

1.3. Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Norte

1.4, Titulo de la investigacion:

Mejora del proceso de compras del drea administrativa para incrementar la calidad de

atencién a las diversas dreas de la COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA CAMARA 5.4,

1.5, Mombre del instrumento:

Encuesta

1.6.  Autor del instrumento: Miryam Melida Teran Valdeiglesias
1.7. Para obtener el titulo de: Licenciada en Administracion.

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE BUEMA | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION 5} () 3 {2 i1}
1. OARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado.
2. DBIETAWIDAD Esta evpresado en lo ohservado bajo X
metodologia dentifica.
3. ACTUALIDAD Adecuade 2l avance de |3 cdenda yla X
tecrolozia
4. ORGANIZAOOM | Existe una organizacian lagica. W
5. SURIOENCA Comprende los aspectos en cantidad X
y caliczd.
6. INTENCIONALID | Adecuzdo pars walorar los aspectos X
AD de las variables a estudiar.
7. DOHEREMCIA Entre los problemas, objetivos e X
hipotesis.
B COMSISTENCIA | Bassdo en sspectos tedricos y W
cientificos.
9. CONVEMIENCIA | Adzcusde pars rescheer el problema. X
10. METODOLOGIA Cumple con los procedimientos X
adecusdos para alcanzar los
ohjetivos.
TOTAL - PARCIAL 30 16
PUMNTUACION
De 10 a 20: Ma valido, reformular
De 218 30: Ma valido, modificar
De 31 a 40: Validar, mejorar
De 41 a 50: 46 Valido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar.

Lima, 18 de febrero del 2021
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