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El objetivo del presente trabajo fue incrementar la satisfaccion del cliente interno de
la empresa La Positiva Seguros y Reaseguros, a través de la propuesta de mejora en el
sistema de gestion del area de Servicios Generales, logrando pasar de un 55% de puntaje de

percepcion de satisfaccion a un 79% de puntaje luego de la mejora.

La metodologia aplicada fue investigacion aplicada, por la orientacion; e

investigacion propositiva por el disefio.

La propuesta de mejora consistié en el disefio de la mejora continua para el sistema
de gestion a través de la herramienta de ciclo Deming, como herramienta de control
especifico de los indicadores de la satisfaccion se disefid una encuesta Servqual y para el
control eficiente del almacén y taller se propuso la implementacion de metodologia 5’s y la

gestion de inventarios.

Finalmente, se presenta la evaluacién econdmica y financiera para la evaluacion de
la viabilidad y factibilidad de la propuesta de mejora para incrementar la satisfaccion del
cliente interno, obteniendo una tasa interna de retorno de 71% y valor de beneficio costo que

asciende a 1.15.

PALABRAS CLAVES: sistema de gestion, satisfaccion, Deming, 5’s, gestion

inventarios, Servqual
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