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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo principal proponer la aplicaciéon de la
metodologia Six Sigma en la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio
2017 para mejorar la productividad en el proceso de emision de polizas. La

metodologia de investigacién fue aplicada.

El estudio se aplicdé en el proceso de emisién de pdlizas, la cual consta de 16
semanas, la cual se establecié como muestra de enero a febrero y después de la
implementacién de mejora se dio entre los meses de mayo y septiembre,
realizando un método de investigacion aplicada y cuasi experimental. Se
obtuvieron resultados de incremento, en el previo estudio que se realizé se obtuvo
en eficiencia 83.724% y en eficacia 76.448% lo cual equivale a un64.1058% de
productividad. Este porcentaje indico que la empresa necesitaba realizar la mejora
continua con la aplicando la metodologia de Lean Six Sigma. Después de ello, se
hizo el levantamiento de datos, se revelaron excelentes resultados, la
productividad aumento en un 20.3162% lo cual refiere que la eficiencia aumenté
en un 94.531% vy la eficacia en un 89.278%. Se percibié una mejora significativa

para la empresa, gracias a la aplicacion del método Lean Six Sigma.

Se concluy6 que es importante implementar la metodologia de six sigma en el
proceso de emision para mejorar la productividad, segun analisis y pruebas
realizadas. Se espera que al inicio el impacto en mejorar el proceso de emision
sea mucho mayor porque las causas encontradas son por el mal uso recursos y
en optimizar horas hombre. Todo hace indicar que es un proyecto de alto impacto
ya que es un pilar importante para toda la organizacién un buen proceso de
emision y bajo esfuerzo econémico ya que solo se implementara una mejora de

procesos.

Palabras Claves: Lean Six Sigma, productividad, emision de pdlizas.

xi



ABSTRACT

The main objective of this thesis was to propose the application of the Six Sigma
methodology in the company Athena Corredores de Seguros in 2017 to improve
productivity in the process of issuing policies. The research methodology was
applied.

The study was applied in the process of issuing policies, which consists of 16
weeks, which was established as a sample from January to February and after the
implementation of improvement occurred between the months of May and
September, making a method of applied and quasi-experimental research. Results
of increment were obtained, in the previous study that was carried out it was
obtained in efficiency 83.724% and in efficiency 76.448% which is equivalent to a
64.1058% of productivity. This percentage indicated that the company needed to
carry out the continuous improvement with the application of the Lean Six Sigma
methodology. After that, data was collected, excellent results were revealed,
productivity increased by 20.3162%, which indicates that efficiency increased by
94.531% and efficiency by 89.278%. A significant improvement was perceived for
the company, thanks to the application of the Lean Six Sigma method.

It was concluded that it is important to implement the Six Sigma methodology in
the emission process to improve productivity, according to analyzes and tests
performed. It is expected that at the beginning the impact on improving the
emission process will be much greater because the causes found are due to
misuse of resources and optimizing man hours. Everything indicates that it is a
high impact project since it is an important pillar for the entire organization, a good
emission process and low economic effort since only one process improvement

will be implemented.

Key Words: Lean Six Sigma, productivity, policy issuance.
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I. INTRODUCCION



Realidad problematica

En la actualidad los cambios a nivel mundial son significativos en toda
empresa, cuyo objetivo principal es satisfacer las demandas actuales de la
comunidad y la sociedad.

Segun Dembinski (2010), la implementacion de dicha metodologia empezé en
organizaciones trasnacionales enfocadas en la produccién, buscando eliminar
errores 0 incidencias en el proceso de entrega con el fin de obtener una mejor
rentabilidad por medio de un desempefio eficiente. Por otro lado, existen
empresas que empezaron la aplicacion de este método en el ambito del servicio,
un ejemplo de ellos fue el caso de la empresa Jack Welch, la cual es parte de

General Electric.

Xinhua (2016) sostiene que el crecimiento de este sector en nuestro pais estuvo
marcado por el ingreso de nuevas empresas aseguradoras competidoras, lo que
contribuy6 a la competitividad de esta actividad financiera ligada a los servicios.
Entre las empresas que incursionaron en el mercado peruano destacan la
ecuatoriana Aseguradora Crecer, la estadounidense Liberty, la francesa Coface y
la chilena Aval, que contribuirdn a la expansion de este tipo de negocio en el

Perd.

Diaz, Pajuelo y Miranda (2015) determina que el sector de seguros se encuentra
dividido en cuatro grupos, siendo Rimac la empresa lider del sistema (31.61%),
seguida del grupo Pacificol0 (23.03%), Mapfre Perull (12.71%) y La Positival2
(12.58%). Las empresas locales tradicionalmente presentan una alta

participacién, comparado con organizaciones internacionales.

Se considera que el sistema de seguros se divide en dos formas de ramos
globales, seguros generales, aquellos que resguardan un dafio sucedido sobre un
bien material o el bienestar del asegurado por accidentes o enfermedades; y
seguros de vida, aquellos que aminoran los riesgos que afectan la existencia de
una persona. El 31 de diciembre del 2015, el sistema de seguros peruano estuvo

conformado por 19 empresas, de las cuales, 6 estan orientadas especificamente

14



a ramos generales, 8 a los ramos de vida y 5 a ramos mixtos (ramos generales y

ramos de vida). (Diaz, Pajuelo y Miranda, 2015).

Primas Netas por Tipo de Riesgo
(en Millones de S/)

2,500

1.945
2,000 i 1,798

. 1321 1
000
447 474

Generales Vida Accidentes v Enfermedades

n
=
=

2015 ®2016

Figura N° 1 Primas Netas por Tipo de Riesgo

El cuadro representa, en cuanto al ramo de Accidentes y Enfermedades, el mismo
crece 6.1%, producto del dinamismo de la linea de Asistencia Médica (s/.24.7

millones).

La mayor proporcién de los ingresos son obtenidas por compafiias de seguros no
se desarrollan por ventas directas sino a través de corredores de seguros o
bréker, los cuales captaban nuevos clientes de las compafilas y como
consecuencia reciben una comision por cada venta. Se debe considerar que
dichos vendedores no trabajaban para alguna entidad es especifica, ellos laboran
de manera independiente, cumpliendo solo el rol de intermediarios entre la

compafiia de seguros y el asegurado.

Actualmente las compafias de seguros han optado por crear sus propios canales
directos de venta de seguros de riesgos generales, salud, accidentales y vida,

para crear un trato directo con la compafiia, brindando asesoramiento para la

15



captaciéon de nuevos clientes, brindado el apoyo en la gestion del

seguro en caso se siniestre, generando ventas aceptables.

uso de un

Comisiones sobre Primas de Seguros

Otros Vida
9%

Vehiculos
24%

Vida Individual
16%

Terremoto
11%

Otros Generales R .
2384 Incendio v Lineas
Aliadas

Asistencia Médica ~ 07®

11%

Figura N° 2. Comisiones sobre primas de seguros

En esta figura se representa las comisiones sobre Primas de Seguros sus

porcentajes

por cada seguro que se ve

dentro.
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Figura N° 3 Diagrama de Ishikawa de las causas de la baja productividad.
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El mercado asegurador esta en constante crecimiento, ya sea por la mayor
demanda del parque automotor, el crecimiento de las empresas, asi como el
desarrollo de las PYMES, las reglamentaciones impulsadas por mejores leyes
para el resguardo de los trabajadores y la concientizacion de la gente en velar por

su salud al contar con un seguro para la misma.

Dentro del rubro vemos que tenemos Seguros de Riesgos Generales que, como
ya se menciondé se ven afectados por el crecimiento de las empresas, como
seguros de Carga, TREC, CAR, Construccion, Negocios, etc.; y a su vez por el
aumento de personas que adquieren vehiculos nuevos y desean asegurar su

bien. Por nombrar algunos ejemplos.

Del otro lado tenemos los Seguros de Riesgos Humanos, que también se ven
afectos por el crecimiento del mercado en general ya que cuenta con seguros
como la EPS, el SCTR, etc., y por los seguros de las personas que toman
mayores previsiones por el cuidado de su salud y de sus familiares al adquirir

seguros de Salud, Oncoldgicos, etc.

Todo esto genera una gran posibilidad de desarrollo dentro de un mercado

altamente competitivo.

Dentro de este contexto en la compafia Athena Corredores de Seguros se ha
podido detectar problemas en el proceso de la emisién de podlizas de salud o de
vida,salud, dicho proceso tiene una demora 10 dias a 15 dias, el mismo caso se
refleja en seguros de RRGG se debe considerar que dicho servicio esté dirigido a
persona de 0 afios - 61 afios, la cual deben ejecutar un largo proceso, iniciandose
con los examenes de asegurabilidad, posterior a ellos se debe esperar el

diagndstico. Sin embargo, este proceso demora para su aprobacion y ejecucion.

Muchas veces el cliente desiste del seguro por la demora, ya que lo percibe poco
confiable. Se debe considera ademas que en el caso de seguros de vida demora
hasta 20 dias si no se ejecuta un seguimiento oportuno. De este modo

desencadena que las polizas en tramites se den de bajas por el tiempo en que
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demora la aprobacion final, haciendo que los clientes afiliados desistan de adquirir

dicho servicio, llevandose una mala experiencia de la entidad.

El aprendizaje en seguros es fundamental, ya que se basa en ayudar en el
momento mas critico de los clientes, dando soluciones, con el conocimiento en
materia de seguros, la capacidad resolutiva, negociadora y sobre todo defenderlo

con apoyo del tema legal.

La etapa del inicio del negocio fue de aprendizaje, compromiso con los objetivos
planteados y sobre todo mucho trabajo en soporte administrativo, se tenia que
construir las bases del negocio, pero siempre aplicados al tema de calidad y/e
innovacion. Se inicié con dos personas y actualmente se cuentan con 9 personas,
en esta empresa, el primer afio se encontré posicionada en el puesto 300, hoy por
hoy se encuentra en el puesto 25. Claramente la empresa de compafias de
seguro ha crecido notablemente en el dltimo afio sobre un 90 % por afio

aproximadamente.

Fue dificil, ya que, como todo negocio nuevo, se tenia que buscar a los primeros
clientes, conocer como funcionaba operativamente cada compafiia, para poder
tratar, captando las alianzas de negocios similares a los de la compafia. El
capacitar al personal fue la parte mas ardua, por ende, se tuvo que desarrollar un

plan para ello, ya que no existia un area de capacitacion.

Después de todo, los resultados fueron ventajosos, los esfuerzos dieron sus frutos
a los dos afos, en transcurso de ese tiempo ya se tenia una cartera y nuevas
proyecciones para seguir creciendo. Se empez0 con la reinversion en proyectos
de tecnologia y software para el area de seguros, complementando el trabajo con

NUevos seqguros.

El area de emision se ha podido detectar la disminucién de la productividad en el
proceso de emision de pdliza, esto se debe a la falta de capacitacion, escaza
base de datos, falta de procedimientos, no cuenta con indicadores de gestion,

desconocimientos de politicas internas, exceso de carga laboral.
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Tabla N° 1 Lluvia de ideas.

LLUVIAS DE IDEAS

PROBLEMAS

BAJA PRODUCTIVIDAD EN EL PROCESO DE EMISIONES DE POLIZAS

DEMORA EN LA TRAMITACION DE DOCUMENTOS

DEFICIENCIA EN EL CONTROL EN LOS PROCESOS

ACTIVIDADES NO PROGRAMADAS POR TIEMPO

DESACTUALIZACION EN LAS BASES DE DATOS

FALTA DE CAPACITACION

N|O|N|A|WIN |-

EXCESO DE CARGA LABORAL

8| COMUNICACION INEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°2 Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO
PROBLEMAS NDE acumunoo| Torw | TOAL
INCIDENCIAS ACUMULADO
BAJA PRODUCTIVIDAD EN EL PROCESO DE EMISIONES DE POLZA{ 72 n | B | 7%
DEMORA EN LA TRAMITACION DE DOCUMENTOS 50 m | B5% | 6
DEFICEENCIA EN EL CONTROL ENLOS PROCESOS 3 50 | W% | 7653
ACTIVIDADES NO PROGRAMADAS POR TEMPO 2 m | 102% | 87
DESACTUALIZACION EN LAS BASES DE DATOS 10 8 | si% | olem
FALTA DE CAPACITACION 3 18 | 0% | %9
EXCESO DE CARGA LABORAL 5 1B | 5% | B4
COMUNICACION INEFICENTE 3 % | 15% | 10000%
TOTAL 1%

Fuente: Elaboracion propia
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Frente a tal escenario surge la necesidad de desarrollar métodos que
brinden un sistema de servicio eficiente y eficaz para esta compafiia; uno de ellos

denominado el Lean Six sigma.

Lean solutions (2016) afirma que el lean six sigma es un método que busca la
mejora de procesos, creada en la empresa Motorola por el ingeniero Bill Smith en
la década de los 80, esta metodologia se focaliza en la reduccion de la
variabilidad de parametros, buscando reducir o eliminar los errores o incidencias

en el proceso de entrega de un producto o servicio al usuario.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizara la herramienta
lean six sigma para demostrar los beneficios del uso de esta metodologia, asi
mismo llevar a cabo la aplicacion de esta, en busca de mejorar la situacion actual

de la compafiia.

Corredor de Seguros es quien se encargara de asesorar y comunicarse
con la compaifiia en representacion del asegurado para su tranquilidad y solucion

de la eventualidad.

El verdadero momento en que un cliente percibe el valor de un seguro y lo
gue significa tener un Corredor de Seguros, es cuando sucede un siniestro y su
péliza se activa. Ya sea en un accidente automovilistico, en una emergencia de
salud, en una eventualidad con el transporte de carga, en la aplicacion de seguros
de ley o al usar cualquier otro seguro que se haiga adquirido. El cliente podra
darse cuenta de lo que significa en verdad estar asegurado. Ya que le brinda
tranquilidad, confianza y en la mayoria de los casos un ahorro significativo contra

la eventualidad sufrida en comparacion de no tener un seguro.
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1.2 Trabajos previos
Antecedentes Internacionales

CURRILLO, Miriam (2014). Andlisis y propuesta de mejoramiento de la
productividad de la fabrica artesanal de Hornos Industriales FACOPA. Tesis para
optar el Titulo de Ingeniero Comercial de la Universidad de Politécnica Salesiana

Sede Cuenca.

El objetivo general fue realizar una propuesta de mejora a la Productividad
en la Fabrica Artesanal de Hornos Industriales FACOPA. La metodologia utilizada
fue del estudio fue de tipo aplicada. Se llegd a la conclusién de que es relevante
optimizar la productividad de la organizacion, para lo cual se debe revisar su plan
estratégico con el fin de actualizarlo y buscar la eficiencia de los procesos; para lo
cual se busca un intermediario (jefe) entre el empleador y el colaborador, que
pueda comunicar y transmitir los objetivos organizacionales. Asi mismo, esta tesis
ha sido de instrumento clave para la organizacion, que motivo a seguir con los
analisis y las propuestas de mejora en productividad, empresas pequefas,
medianas y grandes que quieran un estudio especializado y focalizado para sacar
a flote y mejorar sus procesos, su produccion y sobretodo eliminar los problemas.

CORRECHA, Luis (2013). Propuesta de mejoramiento del modelo de
productividad laboral y su aplicacién en la empresa TUBOMETALES CUERNU
LTDA. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero de Produccién de la Universidad
EAN.

El objetivo general fue elaborar una propuesta de mejoramiento del modelo
de productividad laboral y su aplicacién en la empresa TUBOMETALES CUERNU
LTDA. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada. Se lleg6 a la conclusion que
el modelo de productividad laboral puede ser implementado en cualquier tipo de
organizaciéon independientemente del sector econdémico en el cual se encuentre,
ya gue los porcentajes asignados a cada parametro, subvariable y variable puede
ser reestructurados por la empresa, dependiendo de la relevancia que tengan los
procesos en la elaboracion de un bien o servicio. Ello se facilita con el uso de

diversas herramientas que permitan transformar procesos de mejora continua

23



para la organizacion. Inclusive, la aplicacion del modelo de productividad permite
subdividir procesos e identificar las causas de los problemas organizacionales.

Todo gracias a la integracion de metodologias utilizadas.

NIETO, Zambrano (2014). Implementacion de la metodologia seis sigmas para el
mejoramiento continuo del proceso de venta de servicios tecnologicos y
comunicacionales en Ecuadortelecom S.A. Tesis para obtener el Titulo de

Maestria en Administracién de Empresas en la Universidad Politécnica Salesiana.

El objetivo general fue identificar una filosofia de trabajo del equipo de
ventas directas que permita el mejoramiento continuo de los procesos bajo
normas de ética y politicas organizacionales establecidas e implementando el
modelo de Seis Sigma para la gestion de ventas de servicios de tecnologia y
telecomunicaciones de la fuerza de ventas directa de Ecuadortelecom S.A. La
metodologia fue de tipo aplicada. Se concluyé que los gerentes de cada proyecto
basado en el Seis sigma se mantuvieron siempre motivados por mas que
encontraron dificultados u obstaculos en sus actividades. Ademas, le metodologia
implementada ofrecié mejoras en la calidad en el area comercial; por lo cual es un

proceso necesario para el éxito del cumplimiento de metas organizacionales.

PEREZ Riquette, Melissa y PLATA Silva, Lady (2013). En su tesis “Disefio de un
modelo para el mejoramiento de la productividad y competitividad de la linea de
comedor Houston en la empresa arte & estilo basado en la metodologia lean seis
sigmas”. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de la
Costa CUC.

El objetivo general de la tesis fue disefiar un modelo para el mejoramiento
de la productividad y competitividad de la linea de comedor Houston en la
empresa Artes & Estilo JLO S.A.S. basado en la metodologia Lean seis sigmas.
La metodologia de la investigacion fue aplicada. Se concluyd que la incursiéon de
la metodologia Six Sigma dentro de los estandares de la mejora continua de la
calidad y procesos productivos no solo como una alternativa a emplear; con el fin
de reducir el nivel de errores o problemas encontrados en la etapa de produccion
0 en partes del proceso; mejorando con ello la eficiencia, eficacia y productividad

del mercado; y el potencial del mercado.

24



MONTALVAN Davila, Maria (2013). Impacto de la Aplicacién de Lean Six Sigma
en el Proceso de Importacion con Régimen Definitivo en Nica Transport Group.
Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas de la Universidad

Thomas More.

El objetivo general fue estudiar el impacto de la aplicacién de Lean Six
Sigma en el proceso de importacion Definitiva en Nica Transport Group. La
metodologia de la investigacion fue aplicada. Se concluy6 que en la investigacion
se propuso un proyecto de mejora en base al método de Lean Six Sigma para
mejorar la eficiencia del proceso de Importacion con Régimen Definitivo. Esta
propuesta se realiz6 en la organizacion logrando minimizar las incidencias en los
tiempos de entrega de productos en un 15%, es decir paso de 277.7 horas que
era el minimo a 235.45 horas, que es el tiempo real de ejecucién. Esta reduccion
de tiempo se logré por medio del uso eficiente del factor conocimiento y talento
humano con apoyo de la gerencia de la organizacion. Asi mismo, el proceso se
comenzo a convertir en estandarizacion cuando se realiza mejoras continuas, ya
que existen limites inferior y superior para que no se presente ninguna queja por

parte del usuario que se le entrega tarde su producto.
Antecedentes Nacionales

TEJERO Green, Jorge (2013). Aplicacion de productividad a una empresa de
servicios. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas de la
Universidad de Piura.

El objetivo general de esta tesis fue incrementar la productividad en una
empresa de servicios: “Hostal El Sol”, mediante la aplicacion de técnicas de
incremento de productividad. El alcance de este estudio no se limita a buscar
soluciones a los problemas u oportunidades de mejora detectados, sino que
ademas se debera implementar la solucién. La metodologia de la investigacion
fue aplicativa. Se concluyé que, al evaluar las alternativas de métodos de trabajo,
el fin no solo es buscar reducir el tiempo, sino buscar optimizar el esfuerzo fisico,
ya que la organizacién al igual que sus trabajadores invierte mucho esfuerzo para

realizar sus actividades. Se deben implementar las diversas herramientas del lean
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manufacturing con el fin de poder optimizar la productividad de la organizacién, y

con ello mejorar la eficacia en su produccion, y la eficiencia en el tiempo.

VALDIVIA Reyes, Carlos (2013). Diagnéstico y Propuestas de Mejora de
Procesos empleando la Metodologia Six-Sigma para una Fabrica de
Mantenimiento y Reposicion de Mobiliario para Supermercados y Tiendas
Comerciales. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial de la Pontificia

Universidad Catélica del Perq.

El objetivo general de esta tesis fue realizar una mejora mediante
herramientas de control de calidad con la metodologia Six-Sigma con el fin de
mejorar la linea de produccion de la empresa y los productos con los estandares y
requerimientos solicitados por el cliente. La metodologia de la investigacion fue
aplicada. Se concluy6 que cada proceso de la aplicacion del Six — sigma requiere
de un trabajo compartido y focalizado al cumplimiento de metas de la
organizacion. Asimismo, esta metodologia se respalda en las funciones y
actividades de los integrantes de los equipos, y el sentido practico para buscar
solucionar los problemas y buscar mejorar los procesos: primero definiendo el
problema, luego obteniendo informacion y analizando los datos, y establecer
parametros e indicadores de control con el fin de que el problema no se vuelva a

repetirse.

DELGADO Lépez, Emerson (2015). Propuesta de un plan para la reduccion de la
merma utilizando la metodologia Six Sigma en una planta de productos plésticos.
Tesis para optar el Grado de Magister en Ingenieria Industrial con mencién en

Gestion de Operaciones de la Pontificia Universidad Catolica del Pera.

El objetivo general fue proponer la implantacién de la metodologia Six
Sigma en una planta de produccién de productos plasticos para la reduccion de la
merma. La metodologia de investigacion fue aplicada. Se concluyd que es
importante implementar la metodologia de six sigma en la Linea de polietileno
para reducir del Scrap, segun analisis y pruebas realizadas. Se espera que al
inicio el impacto en la reduccion del Scrap sea mucho mayor porque las causas
encontradas se deben a falta de capacitacién a los operarios. Todo hace indicar

gue es un proyecto de alto impacto y bajo esfuerzo. Asi mismo, los proyectos Six
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Sigma no estan separados de las metas organizacionales, de la vision de la
organizacion; de la aplicacion del método nos dirige hacia el objetivo de la
empresa reduciendo la variabilidad de los parametros y por ende la cantidad de
Scrap generando, reduciendo los errores y fallos del reproceso y la baja

productividad en la linea de polietileno.

YUIJAN Bravo, Dora (2014). Mejora del &area de logistica mediante la
implementacién de lean six sigma en una empresa comercial. Tesis para optar el

Titulo de Licenciada de Administracion en la Universidad Mayor de San Marcos.

El objetivo general fue implementar Lean Six Sigma para mejorar el area
logistica de una empresa comercial. La metodologia de la investigacion fue
aplicada. Se concluyd que la metodologia Lean Six Sigma, beneficio en los costos
de materiales e insumos de oficina utilizados por el area logistica, ya que se
presupuestaba un gasto de S/. 8, 500 mientras que ello se ha reducido a S/. 5,
200. Ademas, su implementacion, resultd ser exitosa y con consecuencias
favorables de la organizacion comercial La Despensa, mejorando la calidad total
del servicio, al reducir el tiempo de entrega de productos no oportuna en un mas
del 20% y su influencia fue positiva en el area de logistica de la empresa
comercial La Despensa, ya que se redisefiaron sus procesos y se recalculd el
nivel sigma del servicio ofrecido, obteniendo una mejora de 0.66 en el proceso de

servicio.

ALZAMORA, Flores Mayra y LA TORRE, Barboza Mishelle (2016). Propuesta de
mejora en la linea de envasado de GLP en la empresa Caxamarca Gas S.A a
través de la metodologia Six Sigma para mejorar la calidad del producto en peso,
en la Universidad Privada del Norte. Tesis para obtener el titulo de Ingeniero de
Sistemas en la Universidad Privada del Norte.

El objetivo fue la mejora en la linea de envasado de GLP en la empresa
Caxamarca Gas S.A. utilizando la metodologia Six Sigma mejorara la calidad del
producto en peso. La metodologia fue de tipo aplicativa. Se concluyéo medir el
impacto de la propuesta de mejora continua en la linea de envasado de GLP de la

empresa mediante la metodologia Six Sigma, lo cual permitié elevar el nivel sigma
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de 1.5 a 2.2 e inclusive se logr6 demostrar cuanto se puedo ahorrar

econdémicamente en el proceso de envaso.

BERNARDO, Herrera Katherine y PAREDES, Vilcamisa Jennifer (2016).
Aplicacion de la metodologia Six sigma para mejorar el proceso de registro de
matricula, en la Universidad Autonoma del Perd. Tesis para obtener el titulo de

Ingeniero de Sistemas en la Autbnoma Universidad del Peru.

El objetivo general fue aplicar la metodologia Six Sigma, para mejorar el
proceso de Registro de Matricula en la Universidad Autbnoma del Perud. La
metodologia fue de tipo aplicada. Se concluyé que al implementar la metodologia
Six Sigma, mediante una simulacién predictiva se obtuvo que el proceso de
Registro de Matricula en la Universidad Autonoma del Perd presento mejoras en
el desempefo. Asi mismo, mediante la simulacién de aplicar la metodologia Six
Sigma se optimizo el proceso de registro de matriculas via web, asi como la
mejora del desempefio del proceso del antes versus el después ya que el valor
sigma al comienzo fue de 0,5 sigmas y el nuevo valor del proceso mejorado seria
1.8 sigmas. De esta manera se obtuvo que mediante la simulacion al aplicar la
metodologia Six Sigma se redujo el tiempo de entrega en el proceso de registro

de matricula de forma presencial, tal y como lo proponen diversos autores.
1.3 Teorias relacionadas al tema

Variable Independiente: Lean Six Sigma

Definicion

Segun Valderrey (2011) afirma que Six Sigma representa una métrica, una
forma eficiente de trabajo y un objetivo. Como métrica desempefia una forma de
cuantificar la realizacion de un proceso en cuanto a su nivel de productos o
servicios, de acuerdo a las especificaciones establecidas. Como una forma
eficiente de trabajo significa una mejora continua de procesos y productos,
soportada con la aplicacion de herramientas industriales adecuadas. Como
objetivo significa una proximidad a no producir o elaborar bienes o servicios con

fallas o defectos.
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Hernandez y Vizan (2013) determina que el seis sigma es una metodologia
de mejora de procesos o0 consecuencias, focalizada en la disminucion de la
inestabilidad de las actividades o los proceso, que buscan reducir o eliminar los
errores o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente. El fin de la
metodologia Six Sigma es alcanzar un maximo de 3,4 “defectos por millon de
oportunidades” (DPMO), interpretando como defecto cualquier error que en un

bien o servicio no consiga cumplir con los requisitos establecidos por el usuario.

“El Lean Six Sigma es un acercamiento orientado a mejora constante de la
calidad, reducir la variabilidad y eliminar los defectos de la organizacion” (Furterer,
2015, p.21)

“Es una filosofia de negocios focalizada hacia la satisfaccion completa del
cliente. Se utiliza una metodologia para reducir las incidencias por medio de la
disminucién de la variacion de sus procesos o actividades” (Socconini, 2015,
p.10).

Implementacion de Lean Six Sigma

Valderrey (2011) afirma que la implementacion de Seis Sigma no se puede
realizar como si se tratard de una herramienta comun para manejar por los
sectores de calidad. Si en verdad se desea resultados adecuados, esta
metodologia debe ser concebida como una sola habilidad gerencial. Esto es cierto
para cualquier actividad administrativa por calidad y peor adn, en el proceso de
Six Sigma.

Ventajas Lean Six Sigma

Segun Rajaram (2010) la metodologia de seis sigmas tiene dos ventajas
muy importantes. Primero, establece una forma exclusiva de medir los resultados
de mejora de diferentes procesos de la empresa, para que el trabajador de cada
negocio sepa como contribuye (0 no) a las metas organizacionales generales. Asi,
la metodologia ayuda a que los directivos puedan alinear los objetivos de la
organizacion y los marcados a todos sus trabajadores. Inclusive, la medicion de

resultados con six sigma es cuantificable y objetiva, la segunda ventaja es que
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para implementar six sigma hace falta una inversién econdémica inicial relevante.
De esta forma se puede pensar que la necesidad econdmica no es una ventaja

competitiva.
Herramientas en Lean Six Sigma

Segun Valderrey (2011) afirma que en cada periodo de la metodologia six sigma

se emplean determinadas herramientas de ocupacion.
e Diagrama de Pareto.
e Diagramas Ishikawa
e Correlacion

En cuanto a la segunda fase de la metodologia six sigma (fase de
exploracion de los datos con los que se cuenta y de evaluacion de los procesos
de medicion o fase Medir) se usan principalmente los instrumentos de analisis
exploratorio, histogramas, graficos de dispersion, etc. En la tercera fase de la
metodologia (fase de identificacién de las variables significativas en el proceso y
evaluacion de la capacidad del proceso o fase Analizar) se usan instrumentos de
andlisis estadistico para contrastar hipotesis de variables paramétricas y no
parameétricas e intervalos de confianza, etc. En cuanto a la cuarta fase de la
metodologia (fase de optimizacién y solidez del proceso, asi como validaciéon de
la mejora o fase mejorar) se usan principalmente los instrumentos de analisis de

la varianza y analisis experimentales.

En cuanto a la quinta fase de la metodologia six sigma (fase de control y
seguimiento del proceso, asi como mejora continua o fase Controlar) se usan

representaciones graficas de control por variables y control de aceptacion.
Métricas del Lean Six Sigma
Gutiérrez y De la Vara (2009) refieren que:

indice Z: otra forma de determinar la cabida del proceso por medio del

indice Z, el cual se basa en determinar la separacion entre los valores y el
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promedio u del procedimiento en unidades de la desviacion estandar, 0. De esta
manera, para un proceso de doble calculo Z superior, Zs, y Z inferior, Zi, que se

determinan con la siguiente formula:

Figura N° 5 Formula de las métricas del six sigma

Fuente: Gutiérrez y De la Vara (2009)

Calidad Six Sigma: tener este proceso de calidad expresa disefar
productos y procedimientos que consigan que la diferenciacion de las cualidades
de calidad se tan pequefia que el indice Zc de corto plazo sea similar a seis, lo
cual incluye que la campana de gauss de la distribucion normal abarque dos

veces limites dentro de las especificaciones.

Calidad Six Sigma o los procesos Six Sigma hace referencia a la definicién
gue plantea una meta y objetivo comun en calidad para todos los procesos de una
organizacion. El término se conocié en el decenio de 1980-1989, y le dio el
nombre al programa de progreso Seis Sigma. Por medio del concepto visto antes

es posible analizar e inducir el nivel de la calidad expresado en digitos de sigmas.
Defectos por unidad

Furterer (2015) afirma que es un equilibrio que indica el nivel de no eficacia
de un proceso que no considera las oportunidades de error y se determina con la
siguiente formula:

DPU = E
U

Figura N° 6 Férmula de defectos por unidad

Fuente: Furterer (2015)

Donde:
d:Numero de defectos

U: NUmero de unidades
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Defectos por oportunidad

Furterer (2015) afirma que la métrica de calidad que es similar al digito de
defectos encontrados dividido por el total de oportunidades de error o incidencias

al elaborar una cantidad especifica de unidades.

DPO =

UxO0

Figura N° 7 Formula de Defectos por Oportunidad

Fuente: Furterer (2015)

Donde:

d: Numero de defectos.

U: Numero de unidades.

O: Oportunidades por defectos.

Variable Dependiente: Productividad
Definicion

Cruelles (2012) refiere que la productividad no es mas que una relacion
cuantitativa que se determina, mediante un control, todos los factores que se
utilizan para la elaboracion de un producto. En cuanto a la competitividad en el
sector, ésta se determina conociendo nuestro desempefio y nuestros costes de
para la produccion, puesto que la organizacion serd mas competitiva cuando la
productividad aumente, y con ello se tendrdn menores costos. Cabe indicar que la

determinacién de la productividad en el tiempo ayuda en las relaciones

especificas insumos-producto que permiten un liderazgo de costo en el mercado
(p-10).

Anaya (2007) manifiesta que la productividad se podria establecer como la
correspondencia entre el output de productos o servicios determinados con

correlacion a los recursos empleados para la obtencibn de los mismos;
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pudiéndose, por lo tanto, conversar de la productividad de lugares, maquinas,

equipos, asi como la correspondiente al factor humano, mano de obra directa.

“La productividad es la generalizacibn de un beneficio econdmico en
general, y debe estar basada por la ética y la moral, para que se presente un
beneficio social en armonia con el aspecto ecoldgico del planeta” (Lépez, 2013,
p.15).

Segun Lopez (2013) afirma que el uso eficiente es parte de la
productividad, ya que su esencia, es saber emplear cualquier recurso sin
derrochar; cualquier mal abuso de recursos se convierte en desechos, por eso
para progresar se necesita tener un comportamiento equilibrado y consciente,
tener una conducta que genere utilidad maximizando ingresos y reduciendo

egresos.

Segun Gutiérrez (2014) afirma que la productividad tiene que ver con los
resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos empleados
para generarlos. En general, la productividad se mide por el cociente formado por
los resultados logrados y los recursos empleados.

Productividad = Eficiencia x Eficacia
Unidades producidas = Tiempo atil = Unidades producidas
Tiempo total Tiempo total Tiempo atil

Figura N° 8 Férmula de productividad Gutiérrez (2014)
Eficiencia
Segun Gutiérrez (2014) afirma que la eficiencia es simplemente la relacién

entre el resultado real y los recursos empleados, es decir tratar de minimizar el

uso de recursos, y obtener mayor beneficio. (p.20).

. . Tiempo uatil
Eficiencia = P

Tiempo total

Figura N° 9 Férmula de Eficiencia Gutiérrez (2014)
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Eficacia

Segun Gutiérrez (2014) afirma que la eficacia es el grado en que se
realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planeados; en
otros términos, la eficacia se puede visualizar como la capacidad de lograr lo que
se ha planificado.

Eficacia = Unidades producidas

Tiempao util

Figura N° 10 Formula de Eficacia Gutiérrez (2014)

Factores que aumentan la productividad

Anaya (2011) sefiala que los principales componentes que conforman la

productividad son los siguientes:

Disefio del producto: la mejora continua de los procesos de disefios de los
articulos, reduciendo y estandarizacibn de empaquetados, asi como su
reconocimiento del tamafio y peso, son componentes concluyentes a la hora de
lograr un mayor nivel de productividad tanto en el proceso y seguimiento como en

el almacenamiento y manejo de los productos.

Mejora en los métodos de trabajo: es un proceso continuo, que se debe
lograr a través de una distribucion, simplificacion y progreso de los diversos

procesos operativos del almacén, asi como de su ambiente.

Mejoras tecnoldgicas: la mejora de la productividad solicita el uso 6ptimo de todos
los insumos utilizados, tanto de personal directo como de equipos, instalaciones,

herramientas y medios financieros solicitados.
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1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢De qué manera la aplicacion del Lean Six Sigma mejora la Productividad del
proceso de emision de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio
20177

1.4.2. Problemas especificos

¢,De qué manera la aplicacion del Lean Six Sigma mejora la eficiencia del proceso
de emision de pdlizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio
20177

¢,De qué manera la aplicacion del Lean Six Sigma mejora la eficacia del proceso
de emision de polizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio
20177

1.5 Justificacién de estudio
1.5.1. Justificacion tedérica

Segun Méndez (citado por Bernal, 2010), para la investigacion se
encuentra una justificacion respaldada en las bases teéricas para que se pueda
determinar el fin de la investigacion ya que esta busca generar la reflexion dentro
del dmbito académico donde el conocimiento ya esta determinado y se puede
discutir una teoria ya establecida, asimismo el de poder discernir con los

resultados obtenidos con otras investigaciones realizadas.

La investigacion busco aumentar los conocimientos sobre los beneficios de
la aplicacién del Six sigma para mejorar la productividad en las empresas, pues
permite disminuir los defectos en los procesos que no afiaden valor del producto.

Asimismo, esta investigacion puede servir a otras investigaciones futuras.
1.5.2. Justificacién préctica

Valderrama (2015) sefala que el estudio se fundamenta en aumentar sus

conocimientos, obtener el grado académico o, si es el caso, por contribuir a la
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solucion de problemas especificos que afectan a las empresas publicas o

privadas.

La aplicacion del Six Sigma en la empresa Athena Corredores de Seguros
permiti6 minimizar o eliminar los defectos o fallos del proceso de otorgamiento de
péliza de seguro, mejorando de esa manera la productividad a través de la
eficiencia en el tiempo y eficacia en los servicios conformes. Asimismo, en la
capacitacion del personal y la adecuada distribucién de los materiales con una

mejor organizacion y menor retraso para el inicio de las instalaciones.
1.5.3. Justificacién econémica

Segun CARRASCO (2010) “radica en los beneficios y utilidades que reporta para
la poblacion los resultados de la investigacion, en cuanto constituye base esencial
y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento social y econémicos
para la poblacion” (p.120).

La aplicacion del Six Sigma en la empresa Athena Corredores de Seguros mejoro
el tiempo de emision de pdlizas, la reduccion en las demoras se entiende como un
aumento en la productividad del trabajo del colaborador dentro de la empresa por

lo que se emitird mas pdlizas, utilizando el mismo presupuesto.
1.6 Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis general

La aplicacion del Lean Six Sigma mejora la productividad del proceso de emision
de pdlizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017

1.6.2. Hipo6tesis especifica

La aplicacion del Lean Six Sigma mejora la eficiencia del proceso de emision de

polizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017

La aplicacion del Lean Six Sigma mejora la eficacia del proceso de emisién de

pélizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017.
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1.7 Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar si la aplicacion del Lean Six Sigma mejora la productividad del
proceso de emision de poélizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en
el afio 2017.

1.7.2. Objetivos especificos

Evaluar si la aplicaciéon del Lean Six Sigma mejora la eficiencia del proceso de

emision de pdlizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017.

Analizar si la aplicacién del Lean Six Sigma mejora la eficacia del proceso de

emision de polizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017.
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Il. METODO
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2.1 Disefio de investigacién
Tipo de lainvestigacion

Carrasco (2015), sefiala que esta investigacion aplicada se diferencia por
tener fines especificos inmediatos y bien establecidos, es decir, se investiga para

actuar, transformar, modificar o producir cambios en un ambito de la actualidad.

En la investigacion “Aplicacion del Lean Six Sigma mejora la productividad del
proceso de emision de la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017,
es aplicada debido a que dentro del proyecto se encuentran datos tedéricos lo
cuales serdn empleados en la empresa generado cambios en base a la

metodologia Lean Six Sigma.
El disefio de la investigacion

Se le llama cuasi experimental, cuando no es viable utilizar el disefio experimental
real. Los disefios cuasi experimentales también manipulan deliberadamente al
menos una variable independiente para ver su efecto y relacibn con una o mas

variables de dependientes” (Valderrama, 2015, p. 65).

En la investigacion “Aplicacion del lean six sigma mejora la productividad del
proceso de emision de polizas de la empresa Athena Corredores de Seguros en
el afo 2017” se empleard un disefilo cuasi experimental, ya que en esta
investigacibn manipulara la variable independiente Lean Six Sigma, con el
objetivo de determinar su efecto en la productividad de proceso de emision de

pélizas.

“‘Es analizar cambios a través del tiempo en determinadas variables o en las
relaciones entre estas” (Valderrama, 2014, p. 71).En la presente investigacion se
realiza un estudio longitudinal, ya que se medira un antes y después para

visualizar los resultados del Lean Six Sigma.
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Disefio de investigacion: G O1 X O2

X= ESTIMULO
01 02

PRE TEST POST TEST

Se trabajara con un solo grupo (G) al cual se le aplica un estimulo (Lean Six
Sigma) para determinar su efecto en la variable dependiente(productividad),

aplicandose un pre test y post test luego de aplicado el estimulo.
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2.2 Variables Operacionalizacion
Tabla N° 3 Matriz de Operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
L d
B Lean Six Sigma es una metodologia DPU = ﬁ
A orientado a mejorar la calidad , Defectos por RAZON
N reducir la variacion y eliminar el Unidad ’ ) .
desperdicio en una organizacion.Six La variable Lean Six d: Nulmero de delf('ectos er'1 .pollzas emitidas.
s Sigma es una filosofia y metodologia |- C UL S U: Nimero de pdlizas emitidas.
de calidad enfocada a reducir 9
| P - 1 de los defectos por
variacion; medir defectos(por millén )
X . . . unidad y defectos de
produccion/oportunidades); mejorar la .
. S oportunidad de Athena d
calidad de productos o servicios. DPO =
S p Corredores de Seguros U=x0
Lean es una metodologia que se
I enfoca a reducri tiempo de ciclo de Defecto§ ROl RAZON
G desperdicio enlos Oportunidad d: Nimero de defectos en pdlizas emitidas
M procesos.(Furtener, S. ,2015, p.21). U: Nimero de pdlizas emitidas.
A O: Oportunidades en polizas emitidas.
P
R La productividad tiene que ver con los H — H REALES
@) : _
D resultados que Se obtienen en un La variable Eficiencia H —HESTIMADAS * 100% RAZON
proceso o un sistema, por lo que - .
. L productividad se mide
U incrementar la productividad es lograr . L2
. . a través de la relacion
c mejores resultados considerando los L
entre la eficienciay la
T recursos empleados para generarlos. . . ; L.
. . eficacia enla ejecucion
| En general, la productividad se mide o
. de pdlizas que ofrece
V por el cociente formado por los
Athena Corredores de o - L.
I resultados logrados y los recursos SeaUros . N° depdlizas emitidas 00, .
D empleados (Gutiérrez, H. ,2014, p.20). 9 : Eficacia N° de pélizas presentadas 0 RAZON
A
D

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

Segun Valderrama (2015) es un conjunto finito o infinito de componentes,
objetos, personas o procesos, que tienen caracteristicas similares, susceptibles
de ser analizados. Por lo tanto, se puede hablar de universo de familias,
organizaciones, instituciones, personas, animales, que se benefician de los

programas sociales del gobierno, etc.

La poblacién en la investigacion esta conformada por 16 semanas

realizadas en la empresa Athena Corredores de Seguros en el afio 2017.
2.3.2. Muestra

Segun Valderrama (2015) es un subconjunto representativo de un universo
0 poblacién. Es representativo, porque representa las caracteristicas de un grupo
mas grande (poblacién).

En la investigacion la muestra de estudio que se empleard sera de 16
semanas para el pre estudio y 16 semanas para el pos del afio 2017, de la
empresa Athena Corredores de Seguros, presentando caracteristicas de tipo no
probabilisticas para la seleccion de la muestra.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas

Segun Gémez (2006) en la investigacion se debe empezar eligiendo una
técnica o instrumento y con ello determinar la unidad de estudio. Hay que afadir
gue las unidades de andlisis van de, menor a mayor jerarquia, del nivel individual

psicoldgico al social.

En la presente investigacion “Aplicacion del Lean six sigma para mejorar la
productividad del proceso de emision de podlizas de la empresa Athena

Corredores de Seguros en el afio 20177, la técnica a emplear sera la medicion.
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2.4.2. Instrumentos

“‘Recomendamos analizar todo lo que se considera importante; el formato puede
ser tan basico como una hoja dividida en dos, en donde se apunten los datos
descriptivos de la observaciéon a un lado, y las interpretaciones en el otro. Lo
anterior es una de las causas por las cuales la observacion no se delega; por tal
razon, el estudioso de enfoque cualitativo debe entrenarse en areas humanisticas

y sociales” (Valderrama, 2015, p.274)

En la presente investigacion “Aplicacion del Lean six sigma para mejorar la
productividad del proceso de emisibn de podlizas de la empresa Athena
Corredores de Seguros en el ano 20177, el instrumento a utilizar son las fichas de
observacion como se observa en el anexo N° 1, N° 2 y N° 3, de modo que los
datos se recolectaran para ser plasmados en graficos estadisticos para su

analisis.
2.4.3. Validez

‘La validez, en términos generales, se entiende al grado en que un
instrumento mide las variables de estudio (independiente y dependiente)”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.201)

Asimismo, la validez de los instrumentos se hara a través de jueces

expertos quienes daran su veredicto respecto a la medicion de las variables.
2.4.4. Confiabilidad

Segun Valderrama (2015) un instrumento es viable si genera resultados
consistentes cuando se aplica en diferentes situaciones [estabilidad o
reproducibilidad (replica)]. Estructuralmente, se evalla administrando el
instrumento a una misma muestra de objetos, personas 0 procesos, ya sea en
dos situaciones diferentes (respectividad) o por dos o mas observadores
diferentes. Se trata de analizar la relacion entre los resultados obtenidos en las

diferentes aplicaciones del instrumento.
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2.5 Métodos de analisis de datos
2.5.1. Anélisis Descriptivo

Valderrama (2015) menciona que se elaborara una base de datos para ambas
variables de estudio, con el fin de poder procesar datos y representarlos en una

tabla y grafica para luego ser interpretados.

En la presente “Aplicacion del Lean Six Sigma mejora la productividad del
proceso de emisién de poélizas en la empresa Athena Corredores de Seguros en
el ano 2017”7, el método que se realiz6 es de tipo aplicativo, ya que los datos
recolectados pasaran por un analisis descriptivo en la cual estos seran
transformados en tablas y figuras a través del programa estadistico SPSS Version
22 para su interpretacion. En el andlisis descriptivo se detalla la media, mediana,

varianza, desviacion estandar y otros.
2.5.2. Andlisis Inferencial

En la presente investigacion “Aplicacion del Lean Six sigma mejora la
productividad del proceso de emisibn de podlizas en la empresa Athena

Corredores de Seguros en el aifio 2017”.
2.6 Aspectos éticos

Se ha respetado los puntos que se solicitaron para su composicion, asi
como la confiabilidad de los datos los cuales solo se emplearon bajo aspectos
académicos protegiendo la informacion que se obtuvo como resultado. Por otro
lado, la elaboracion de la investigacion se realizé respetando el derecho de autor

redactando las referencias bibliograficas.
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2.7 Desarrollo de la propuesta

2.7.1 Situacion Actual

Resefia historica:

La empresa a estudiar pertenece a la Sefiora Gisella Lady Diana Carrasco
Chavez , aparece como Persona Natural con RUC-10409185075 con Negocio y el
nombre comercial de la empresa es Athena Corredores de Seguros empresa
dedicada en el asesoramiento de entidades prestadoras de este servicio de
Seguros .EI domicilio fiscal de la entidad se encuentra ubicado en Calle Buenos
Aires 226 , Miraflores, LIMA, esta empresa fue fundada el 15 de Mayo del 2015 al

mismo tiempo dio inicio formalmente sus actividades.

Los inicios del negocio fue una etapa de aprendizaje, compromiso con los
objetivos planteados y sobre todo mucho trabajo en soporte administrativo, se
tenia que construir las bases del negocio, con la mano del tema de la calidad y/e

innovacion.

Se inicié con dos personas y actualmente ya son nueve en la empresa en el
primer aflo mantuvo el puesto trecientos y hoy en dia ya se ocupa el puesto
veinticinco, el crecimiento en las compafias de seguros ha sido en el ultimo afo

sobre el 90% aproximadamente por afno.

El aprendizaje en seguros, es de gran relevancia puesto que se tiene que tiene
gue ayudar a resolver a los clientes en momentos criticos. Alli es cuando las
cabezas del negocio toman acciones y despliegan toda su capacidad resolutiva,
negociadora y defender al cliente con base de conocimiento en la materia de

seguros y apoyo en el tema legal.
Misién:

“Prestar la mas completa y efectiva asesoria integral en seguros, basados en la
proteccion de riesgos, buscando cumplir y satisfacer las expectativas y
necesidades de nuestros clientes, mediante un servicio de excelente calidad y el

concurso de un recurso humano altamente calificado, integro y comprometido.”
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Vision:

“Ser una empresa de vanguardia en la asesoria de Contratos y Seguros, que
ofrezca al cliente un servicio de excelente calidad, logrando un crecimiento en la

participaciéon.”

Objetivos:

Ser una empresa lider en el mercado asegurador.

Ser una empresa lider de innovacion.

Tener una cartera de clientes en constante crecimiento.

Brindar a nuestros clientes un tipo de seguro que satisfaga sus necesidades y

para resguardar su activo mas importante.
Valores Corporativos
“‘Honestidad: Brindamos la mejor asesoria a nuestros clientes”

“Profesionalismo: Somos profesionales capacitados en todos los seguros, y en

cada compafiia a la que le prestamos nuestros servicios.”
“‘Respeto: Generar un trato cordial y amable en nuestra organizacion.”

“Actitud Comercial: Lograr un cierre de ventas y clientes satisfechos.”
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ehUbo 2 Gerencia
ATHENA

General

Figura N° 11 Organigrama de la empresa de la empresa Athena Corredores de Seguros (2017)
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Los puntos de lafigura 10 se describen a continuacion:

En el presente organigrama de la empresa, se observa que es una organizacion
de tipo vertical, con una jerarquia amoldada a los requerimientos de las areas;
significa que la delegacion de autoridad parte desde el gerente hasta los
colaboradores. El area que se esta estudiando en este trabajo de investigacion es
el area de “emision”, siendo la meta principal procurar que la primera impresion

del servicio es buena.
Gerencia General:

Esta area esta encarga en planificar, dirigir, controlar y organizar las
actividades de la empresa, también en establecer las normas dentro de la

organizacion.
Comercializacion:

Encargado en realizar el asesoramiento de cada producto, en ayudar al
cliente a tomar la mejor opcién del seguro, segun las coberturas, precios y
deducibles y beneficios segun los requerimientos del cliente, busca la

captacion de nuevos clientes naturales vy juridicos.
Servicio al Cliente:

Encargada de realizar el asesoramiento post venta, apoyo en caso de

siniestros y realizar seguimiento al cliente.
Emision:

Encargada del proceso de emision de las pdlizas nuevas, ingresarlas al
sistema de produccién, corroborar validez de estas y enviarlas al asesor

para entregar al cliente.
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Tesoreria:

Esta area sera encargada en realizar seguimiento con las compafiias sobre
los pagos por cada cliente, también es el encargado en realizar el pago de

comisiones a los asesores.
Administrativo:

Encargada en hacer cumplir las normas establecidas por la gerencia,
colabora con todos los departamentos en especial con el area comercial ya
en facilitarles la informacion para brindarle al cliente, colabora con el control

del personal programar actividades.

El Entorno y las Capacidades Fundamentales (F.O.D.A).

FORTALEZA DEBILIDADES

Falta de publicidad a través del paginas

sociales.
Buena atencion a los clientes.

No se cuenta con pagina oficial en internet.
Soluciones mediatas ante reclamos y

siniestros. Falta de imagen a nivel nacional.

Falta control en sus procesos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Servicio de calidad. Fuertes competencias.

Innovacion y tecnologia. No se cuenta con un portal web para
consultas y solicitudes.

Se diferencia de las demas.

Figura N° 12 FODA de la empresa

El andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas son de gran
importancia para la empresa que se esta estudiando, el desarrollo de la empresa
Athena Corredores de Seguros, surge mediante estos puntos dados en la
estrategia de competitividad. En la presente tesis se mejorard la calidad en el

servicio.
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Descripcién global del proceso de emision de péliza.

Los procesos existentes para la obtencion de seguros suceden en el area
estratégica, procesos operativos y prosigue con el proceso de apoyo. Cada uno

de estos procesos se divide en sub procesos.

En el area estratégica se divide en la planificacion de objetivos, atencion al

cliente, mejora continua y comercializacion y marketing.

El area de procesos operativos se divide en comercializacién, emision,

administracion, servicio de Post-venta, reclamos/siniestros, tesoreria, despacho.

En el proceso de apoyo se divide en: tecnologia, estudio contable, capacitaciones,

cobranzas y gestion documental.

Procesos Estratégicos

Planificacion de objetivos. Atencion al cliente. Mejora Continua. Comercializacion y Marketing.

Procesos Operativos

Servicio de Post  Reclamos/
-venta Siniestros

r

Comercializacion Emision ~ Administracion Tesoreria Despacho

y

Tecnologia. Estudio contable. Capacitaciones. Cobranzas. Gestion documental.

Figura 13. Descripcidn de procesos globales de la empresa
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Descripcidon del proceso de emision de péliza.

Todo inicia desde que el cliente brinda sus documentos para la nueva afiliacion,
una vez recepcionado los documentos se envia la nueva pdliza e ingresan los
datos a cuadro de produccion. Estos son enviados a CIAS para que puedan
agilizar el proceso, Si los datos no estan correctos, se digitalizan y cargan
solicitud al sistema, una vez recepcionado ello se envian los documentos a CIAS.
Si estan correctos se envian a recepcién de pdlizas, los datos de estos son
verificados y validados, si estan incorrectos se envian a recepcion de
correcciones, donde se crean endosos y efectia la de inmediato las correcciones,
se envia a recepcion de endosos y se validan. Previamente se hace el envio de la

poliza virtual y se da la bienvenida al cliente.

Se notifica la cobranza antes de finalizar el proceso, luego se debitar un monto de

solicitud, finalmente se distribuye la péliza al cliente.
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Figura 14. Diagrama de Operaciones
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Caso anterior de Proceso de Emision.

-’T> 30 raul cervera Q
GDUDOATHENA

3 3 = KN I
Seguro Vehicular- Raul Cervera.  Reciiidos x & Usuarios (3)

Recibidos (2) ' Erika Plasencia <eplasencia@athenacorredores com> @ 17 ene. Mail Delivery Subsystem

Destacados para rauld_15 [ mailer-daemon@googlemail.com

Enviados Estimado Serior Cervera , le adjunto las propuestas del seguro vehicular con las compafifas Rimac y Pacifico para que las evalué . v

Borradores bt Espero su pronta respuesta. Mostrar detalles

Saludos Cordiales!

¢, Gisella Carrasco

# estefany dice que nohaT “UATHENA

(:\ Servicio al Cliente paciﬁg

Enka; alsrl_wc;gel le dt -
RMW' ~ : o S — s

T @ RAUL CERVERA-... y @ COTIZACIONRIM... 4
Tesoreria Athena

gracias

Figura N° 15 Caso cliente (Athena Corredores de Seguros)

\ 30 raul cervera Q
GRUPCATHENA

Emitir Seguro Vehicular Rimac Seguros - Raul Cervera ' recisidos

Recibidos (2) ' Erika Plasencia <eplasencia@athenacorredores.com>

Destacados para Roberto [~

Roberto emitir esta seguro vehicular del sefior Raul David Cervera Valladares.

Liviades Te adjunto la tarjeta de propiedad , DNI, Tarjeta a debitar y la cotizacion de la propuesta que escogié

Borradores

DATOS CLIENTE:
Més g

Tel: 987954353

j/ - Correo: rauld-15@hotmail.com

<o Saludos Cordiales!
" Gisella Carrasceo

B estefany dice que nohaT

’;\ Servicio al Cliente
A" Erika; al sbocangelle de 7 archivos adjuntos

R TiE enda brevedad posibl

Tesmél:i;Amena
gracias - 24
(g Asistente-Gomercial

a

Tic-estefani

Figura N° 16 Caso Cliente (Athena Corredores de Seguros)
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(;V\ 30 raul cervera
GUPOATHENA
Coreo- K
‘ Erika Plasencia <eplasencia@athenacorredores.com>

para Servicio |~
Recibidos (2) Fatima dar bienvenida al cliente péliza correcta, y ver su financiamiento en doce cuotas

Destacados Enviar correo que coordinen Rimac con cliente su inspeccién vehicular.

Enviados

B
orradores Saludos |

Mas 7.2 = Mensaje reenviado
= De: Roberto Portugal <rportugal@athenacorredores.com>
Fecha: 11 de septiembre de 2017, 13:54
Asunto: Fwd: PDF Atendido Re: PDF PDF SI3120961-01
Para: Erika Plasencia <gplasencia@athenacorredores.com>

¢, Gisella Carrasco~,
» estefany dice que no haT
lg\ Servicio al Cliente
Erka; al houryel Je di

Tesoreriqu;éna
gracas
(R Asistente Comercial

Tis-eslefani

@8 ListadoPoliza-PVI... 4

-

Figura N° 17 Caso Cliente (Athena Corredores de Seguros)
En el caso cliente se puede observar la situacién en la que se encontraba la
compafiia Athena Corredores de Seguros que el tiempo de emision de poliza se
dio del 17 de enero al 11 de febrero, demoro mucho mas que el tiempo que se

toma para emitir una poliza.
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Los ocho desperdicios.

Los Ocho Desperdicios

Desperdicio Ejemplo

Mﬂ‘dm‘ﬂmﬂ Tiempo excesivo en atender una sola solicitud. (Martes y

jueves el encargado de emisién de pélizas de acerca a las
Transportacion Eﬁ

compafiias, dedicando més de 4 horas en el dia)
Sobreproduccion

El servicio de seguros en el proceso de emision a veces
crea un reproceso entre el emisor y el asesor, a causa de
defectos en la péliza de seguros.

Excesiva ventas de seguros que supera la capacidad
actual de la empresa.

No atienden a tiempo los requerimientos de
pendientes.
s

Inventario

-Aprobaciones de solicitudes. -Revisién de polizas
(coberturas).
v -Completar lainformacion de los clientes.

Espera

Sobreprocesamiento @

Trabajo innecesario al que se requiere para lograr
e emitir la péliza.

El ingreso de informacion.

Defectos

Errores al fraccionamiento de las nélizas.

Desperdicio por ’

Comportamiento

Capital humano desperdiciado.

Figura N° 18 Los ocho desperdicios
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S | P 0 C

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

Cliente
-Ingresar datos a cuadro .
de produccién Persona

Natural.
e Entrega del

- Recepdionar doc. De
nueva pdliza

documento - Sepuimiento a CIAS
Péliza
i

-R

C 5
~ Recepcionar y Persona
validar endosos :

Juridica.
- Debita monto de la
solicitud

de solicitud

(Informacién
del cliente)

- Solicita imprimir
poliza

Figura N° 19 Diagrama de SIPOC (Actual)
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2.7.2 Base de datos
Esta base de datos corresponde al valor medido de la productividad antes de la aplicacion del Lean Six Sigma.

Tabla N° 4 Pre eficiencia, eficacia y Productividad

POLIZAS POLIZAS
SEMANA H-H ESTIMADAS H-H REALES EFICIENCIAPRE |  EFICACIAPRE | PRODUCTIVIDAD PRE
EMITIDAS | PRESENTADAS

51 02/01/2017 08/01/2017 5 b 48 41 85.4% 83.3% 71.18%
52 09/01/2017 15/01/2017 5 7 48 39 81.3% 71.4% 58.04%
53 16/01/2017 22/01/2017 5 7 48 45 93.8% 71.4% 66.96%
54 23/01/2017 29/01/2017 8 10 48 40 83.3% 80.0% 66.67%
S5 30/01/2017 05/02/2017 8 10 48 4 81.5% 80.0% 70.00%
56 06/02/2017 12/02/2017 7 9 48 39 81.3% 71.8% 63.19%
57 13/02/2017 19/02/2017 b 8 48 40 83.3% 75.0% 62.50%
58 20/02/2017 26/02/2017 3 5 48 43 89.6% 60.0% 53.75%
59 27/02/2017 05/03/2017 8 10 48 41 85.4% 80.0% 68.33%
510 06/03/2017 12/03/2017 4 5 48 45 93.8% 80.0% 75.00%
Si1 13/03/2017 19/03/2017 8 10 48 39 81.3% 80.0% 65.00%
S12 20/03/2017 26/03/2017 b 8 48 40 83.3% 75.0% 62.50%
513 27/03/2017 02/04/2017 10 12 48 35 72.5% 83.3% 60.76%
S14 03/04/2017 09/04/2017 5 7 48 39 81.3% 71.4% 58.04%
515 10/04/2017 16/04/2017 7 9 48 39 81.3% 71.8% 63.19%
516 17/04/2017 23/04/2017 4 b 48 41 85.4% 66.7% 56.94%

84.38% 75.82% 63.88%

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.3 Implementacion

Entre las técnicas que se pueden seguir para sistematizar un proceso de mejora
continua en el proceso de emision de pdlizas, se encuentra los pasos DMAMC de

Six Sigma (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar).
2.7.3.1. Definir

Se definid el problema que causa la demora en la realizacion de las pélizas, por lo
cual se hizo un estudio al diagrama de proceso para posteriormente tomar las
variables de entrada y salida que afectan en la demora de la emisién de las

mismas.
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Y'S X'S

Y1: Recepciona documentos de pdliza  X1.:

nueva

X2:

Y2: Recepciona polizas

X3:

Y 3: Recepcion y endosos validar

X4:

X5:

X6:

X7:

X8:

X9:

Tiempo de registro

Papel adecuado

Conocimiento del sistema

Integracion de sistema

Seguimiento de clientes

Seguros

Informacion errénea

Ordenadores

Capacitacion

X10: Tras papeleo

Figura N° 20 Definicion
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2.7.3.2. Medir

Luego de haber identificado las variables, se procedidé a elaborar una matriz de

casusa — efecto con la finalidad de encontrar las variables controlables y

separarlas por nivel de importancia. Estas variables se ordenaron de mayor a

menor de acuerdo a su valor en porcentaje dentro del 100 %.

9 = Muy Importante

3 = Medianamente Importante

1 =Poco importante

Figura N° 21 Calificacion - percepcion del cliente

entradas y salidas

9 = Correlacién fuerte

3 = Correlacién mediana

1 = Poca Correlacién

0 = No hay correlacién

Figura N° 22 Calificacion de procesos de entrada y salida
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Tabla N° 5 Matriz Causa — Efecto

Rango de importancia para el cliente

1
3 2 1
Salidas
Puntaje Porcentaje
Tiempo de registro 9 6 9 108 17.28%
Papel adecuado 1 0 0 9 1.44%
Conocimiento del
111
sistema 9 9 3 17.76%
Integracién de
sistema 3 1 9 39 6.24%
Seguimiento de
clientes 3 1 ! 31 4.96%
Seguros 3 3 3 39 6.24%
Informacién
erronea 9 9 9 117 18.72%
Ordenadores 3 3 39 6.24%
Capacitacién 1 1 15 2.4%
Tras papeleo 9 9 117 18.72%
150 68 41 625

Fuente: elaboracion propia
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2.7.3.3. Analizar

Al elaborar la matriz causa — efecto se logré identificar X variables criticas, las
cuales tiene mayor importancia dentro de los 3 requerimientos del cliente
establecidos, los cuales son: calidad de imagen, inspeccion visual y soporte
técnico. En la siguiente tabla, se muestra el nombre de cada variable considerada
como critica, acompafiado del porcentaje de importancia o efecto que representa

cada una de ellas dentro del proceso.

Tabla N° 6 Variables y su porcentaje de importancia dentro del proceso

Informacidn errénea 18.72%
Tras papeleo 18.72%
Conocimiento del sistema 17.76%
Tiempo de registro 17.28%

Fuente: elaboracién propia

Estas variables son se puede modificar ya que son controlables y de esta forma

se realizara las pruebas.
2.7.3.4. Mejorar

En esta etapa se les asign6 un nuevo valor a los parametros con el fin de realizar

cambios en el proceso y de esa manera mejorar el servicio.

Tabla N° 7 Variables critica (Actual y Nuevo)

Informacidn errénea Envid de correos Ficha de registro
Tras papeleo Archivadores Base datos
Conocimiento del sistema Empirico Técnico
Tiempo de registro 8 horas 1 hora

Fuente: elaboracion propia
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Al tener parametros definidos, se realiz6 una serie de 8 combinaciones entre los
actuales y los parametros propuestos, con los cuales se realizaron las siguientes
pruebas.

Tabla N° 8 Pruebas realizadas con distintos parametros

Informacion errénea Actual Media Baja Baja
Informacién errénea Nuevo Alta Media Media

Tras papeleo Actual Baja Baja Baja

Tras papeleo Nuevo Alta Alta Alta

Conocimiento del sistema Actual Baja Baja Baja
Conocimiento del sistema Nuevo Media Alta Media

Tiempo de registro Actual Baja Media Baja

Tiempo de registro Nuevo Alta Alta Alta

Fuente: elaboracion propia

Las pruebas se realizaron en las actividades diarias por un plazo de un mes con
el fin de poder medir la flexibilidad y confiabilidad que estas generan en el area de
emision de pdlizas. Una vez adaptados los nuevos parametros del proceso, se
realiz6 un taller sobre el manejo del material y forma de trabajo a los

colaboradores.
2.7.3.5. Controlar

Se optimizaron los sub procesos que se tienen para la emision de pdlizas; para lo
cual se afadieron nuevos parametros, asegurando una mayor seguridad en el
tramite de los documentos y con ello un tiempo de registro adecuado. Al validarse
el nuevo proceso y realizar un seguimiento del cumplimiento de la base de datos,
conocimientos técnicos y cumplimientos de horas de tramite, se obtuvieron

mejoraras en la eficiencia, eficacia y productividad de la emision de pdlizas.
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2.7.4 Ejecucion

Implementacion de Ficha de Registro.

K16 - S

FORMULARIO DE CLIENTES DE LA EMPRESA
ATHENA CORREDORES DE SEGUROS

RUC/DMNI

CLIENTES 2017
TELEFONO

MAIL

COMPARNLA
ESTADO

ITEM

TIPO DE PRODUCTO
N® COTIZACION

N° POLIZAS

FECHA DE EMISION
FECHA 1 ER PAGO
N° DE CUOTAS
MARCA

MODELO

ANO DE FAB
VALOR COMERCIAL
MONTO $-VENTAS
EDAD DEL CLIENTE
MONTO SI.VENTAS

PROCESAR
INFORMACION

ACTUALIZAR

Agosto Septiembre REGISTRO BASE DE DATOS FILTRO DE INFORMACIOMN

RUC/DNI

CLIENTES 2017
TELEFONO

MAIL

COMPARIA
ESTADO

ITEM

TIPO DE PRODUCTO
N® COTIZACION

N° POLIZAS

FECHA DE EMISION
FECHA 1 ER PAGO
N° DE CUOTAS
MARCA

MODELO

ARO DE FAB
VALOR COMERCIAL
MONTO $-VENTAS
EDAD DEL CLIENTE
MONTO S/.VENTAS

Agosto REGISTRO

Septiembre

16689520

Rosa Maria Yon

5949496983

rosamaria 4@gmailc.om

PROCESAR

INFORMACION

ACTUALIZAR

BASE DE DATOS

FILTRO DE INFORMACION

Figura N° 24 Registro de cliente.
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|l RUCIDHI CLIENTES 2011 TELEFONOD MAIL COMPARIA | ESTADO TEM  IPO DE PRODUCT I COTIZACIGIN POLIZASECHA DE EMISIO ECHA 1ER PAGH DE CUOTA: MARCA  MODELO AAD DE FAEALOR COMERCIAMONTO $-YENT A DAL

80586563 | CAYCAY ESCRIB] 994687630 FIMAC  |EMITIDA 4 Vehiular 1 [ [EIEE 001 4 HOND&, ChIC 2018 g 16300
4 [ vgzategt [cARRIONFPEREZ 97473058 [ECAMPOSMALDONADOGHOTMAL  RIMAC  [EMITIDA 44 Salud 40 1 2H0K0N 0682017 1 - - - - -
4 [emsaezs [vicrez samen] samssre LAPOSITIVA [EMITIDA Eil Vehiular 4 [ 262017 001 0] FORDESPEDITION 2018 aig| TR0
5 [ eoses [rernianmez cAf s43433 [KATHYFERZIGEMALCOM LAPOSITIA [EMTIDA 1 Salud # 1 240t2007 001 8 - - - - -
& | 4636025 [FERNANDEZ CAT 54434933 [KATHYFEREIGEMALCOM LAPOSITIVA [EMITIDA k] Salud 3 1 OG0T 30642017 6 - - - -

4

7 | 18755674|ROSA MARIYON 3 5E+08{ ROSAMARIA_4@GMALCOM | MARFRE ACTNO 20| VEHICULAR 5 1 s 43005 TOVOTA | vARIS 21| T30

‘ w | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | REGISTRO | BASEDEDATOS | FILTRO DE INFORMACION

Figura N° 25 Registro de Cliente.

Implementacién de base de datos.

H | J 3 L 1 H o 3 [ R 3 T u ¥ w o [x] v H b i A ML

H [T u ' s s | e e u amonm
ki sl £ 1 e QI 1 1 1 Wl ann
4 S [ ' uniin s | | ] u_ s BASE DE DATOS DE LAEMPRESA
5 S " ' s s | e s ATHENA CORREDORES DE SEGUROS
3 [ v s [ [ ] ) ma
T [ ' v i ] g |
3 [ [ ' st g | s o u ot E
3 S " ] wma [ o | { - n | s RUCIHDNI 4E361126
i [ [l ' wanan g W v oot u M
1l Ll [ [l kI Wi [ | { - u L A CLIENTES 2417 FREC' ALFONS0 AMARD POMS ]
T L 5 ] kg s o | T a | [
1 i | v kg [ I ] IR W s TELEFOHO S04 ]
" “ 1 WA R 12 cuevower] Coksh| | an
13 ] ' [T el ut o mn HAIL EHOTMAIL COM ]
# [ " ' s s | ] | P T
1 [ [ v 0 wng | o] eonne w] COMPARIA PACIFIED ]
1 sl T 1 i T 1 | | b i - L s
[ [ [ v g [ W ] o W mm] ma E51AD0 EMITIOA ]
2 [ « v s s <| ] T P T
2 T [ T S s | 1 T P T 1TER, [0 |
2 [ [ " vt s i ] | P T
] i ' o o) ty i may TIPO DE PRODUETO ehicular
o « ' i ] I P T
2 5 [l kI [ 4 oo [ i B . H: GOTIZACION 3 ]
% ] ] R na 5 Worn] ER i | mn
o ., T s s i P T W POLIZAS 1 ]
2% ] ' s wans o o] oo i mal
EE] " ' el ay at g FECHA DE EHISION 17T
30 1 1 AN R i Hirkbl R R |
3t [ [l I Wi [ | { - P i FECHA 1 ER PAGOD iR ]
3 ] ] i s o | T 5 | s
3% [ v aaka [ W e an| w o W DE CUOTAS 1 ]
3 [ ' s wins [l ] ] | P
ki " 1 wma sy i Hitni| o | nem| HARCA FORD \
3 u ' s s W oeowr]  cen u s
3 w0 u \ 0 1 | W [v. HODELO | EXPEDITION ]
i sl i 1 i T 1 | | b i - P i
3 il v [ amar i I ] [ P T aRonEraE | e ] -

[ .| nio | Jlio | Agosto | Septiembre | REGISTRO | BASEDEDATOS | FILTRO DE INFORMACION [ ’

Figura N° 26 Busqueda de clientes.
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Tiempo de Registro. (Reduccion a una hora)

30 rosa maria Q
GRUPCATHENA

REDACTAR Erika Plasencia <eplasencia@athenacorredores.com> @ 8 sept

R 7 para Roberto [~
ecibidos (2)
Roberto por fg = < ile de tienda , es cero kilometros te adjunto.
Erika Plasencia

Destacados ¢
<eplasencia@athenacorredores.com>

-DNI
Enviados -HOJA DE CA para.  Roberto Portugal
-MODALIDAD <rportugal@athenacorredores.com>

Borradores
8 de septiembre de 2017, 17:41
Cliente: ROSA

Correo:rosam: asunto.  EMITIR-MAPFRE-ROSA MARIA TEJEDA YON
Cel: 9834834¢

athenacorredores.com

Este mensaje es importante por un motivo dificil de

(v Gisella Carrasce 2
explicar.

B estefany dice queio haT

(; Servicio al Cliente

Iasenc @athenacorvedores.com
Erika, alsrl Je de
\’l I IL\ \ Celular 949496983

TesofenaAM

gracias

T

(2\ Asistente Comercial

Tir eslefani

Figura N° 27 Caso de cliente (Athena Corredores de Seguros)

‘(.V‘ 2(:\ rosa maria
cUATHENA

REDACTAR

@5 Boleta de venta - ... g5 om_cotizacio...
Recibidos (2) '

Destacados

Enviados Roberto Portugal <rportugal@athenacorredores com> @ 8sept

Borradores pata 1

Roberto Portugal
<rportugal@athenacorredores.com>

Erika Plasencia
<eplasencia@athenacorredores.com>

@ CisellaCallrascon, i ! fecha: 8 de septiembre de 2017, 18:22

& estefany dice que no haT
(&\ Senvicio al e Re: EMITIR-MAPFRE-ROSA MARIA TEJEDA YON

Erika, al st bocangel le d¢ env or athenacorredores.com

R RobefoPMﬁal fi por athenacorredores-com.20150623.gappssmtp.com
Tic enda hrevedan posibl

Mensaje importante debido a tu interaccion con los
Tesoreria mea mensajes de la conversacion

gracias

(@\ Asistente-Gomercial
Ti:-eslefani

g omm_1_30117000... '

Figura N° 28 Caso cliente (Athena Corredores de Seguros)
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S I P 0] C

Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes

Asesor
comercial

Figura N° 29 Diagrama de SIPOC (Mejora)
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2.7.5 Base de datos
Esta base de datos corresponde al valor medido de la productividad después de la aplicacion del Lean Six Sigma.

Tabla N° 9 Post eficiencia, eficacia y Productividad

POLIZAS POLIZAS
SEMANA H-H ESTIMADAS H-H REALES EFICIENCIA POS EFICACIAPOS | PRODUCTIVIDAD POS
EMITIDAS PRESENTADAS

51 05/06/2017 11/06/2017 5 b 48 42 87.5% 83.3% 72.92%
52 12/06/2017 18/06/2017 6 7 48 42 87.5% 85.7% 75.00%
S3 19/06/2017 25/06/2017 6 7 48 41 85.4% 85.7% 73.21%
S4 26/06/2017 26/06/2017 9 10 48 43 89.6% 90.0% 80.63%
5 27/06/2017 03/07/2017 9 10 48 43 89.6% 90.0% 80.63%
56 04/07/2017 10/07/2017 8 9 48 42 87.5% 88.9% 71.78%
57 11/07/2017 17/07/2017 7 8 48 44 91.7% 87.5% 80.21%
S8 18/07/2017 24/07/2017 5 5 48 44 91.7% 100.0% 91.67%
59 25/07/2017 31/07/2017 9 10 48 44 91.7% 90.0% 82.50%
510 01/08/2017 07/08/2017 5 5 48 45 93.8% 100.0% 93.75%
S11 08/08/2017 14/08/2017 9 10 48 45 93.8% 90.0% 84.38%
S12 15/08/2017 21/08/2017 7 3 48 46 95.8% 87.5% 83.85%
S13 22/08/2017 28/08/2017 10 12 48 45 93.8% 83.3% 78.13%
514 29/08/2017 04/09/2017 6 7 48 46 95.8% 85.7% 82.14%
515 05/09/2017 11/09/2017 8 9 48 46 95.8% 88.9% 85.19%
516 12/09/2017 18/09/2017 6 6 48 46 95.8% 100.0% 95.83%

91.67% 89.79% 82.36%

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.6 Analisis econémico financiero

Costo de Personal

Cantidad

Técnico Emisor
Pélizas

Fuente: Elaboracion propia

Costos Maquinas y muebles

Funcién

Procesos

Total, Personal

Descripcion Cantidad Monto Unitario

CPU 1 S/. 880 | SI. 880
Monitor 1 S/. 320 | S 320
Impresora 1 S/. 250 | Sl 250
Escritorio 1 S/. 450 S/. 450
Silla 1 Sl. 120 | S/. 120

Utiles 1

Total, Maquinas y
Muebles

Fuente: Elaboracion propia

Costo Base de datos

Descripcién Cantidad

Base de datos 1

Monto Unitario Total

S/. 1200

S/. 1200

Fuente: Elaboracion propia

66



INVERSION INICIAL

COSTOS MONTOS
Costo Maquina y muebles Sl. 2080.0
Costo Base de datos S/. 1200.0

Fuente: Elaboracion propia.

La inversion para la implementacion de Lean Six Sigma, en un periodo de 12
semanas es de S/3280.00 soles.
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. RESULTADOS



3.1. Andlisis Descriptivo

3.1.1 Variable Independiente
3.1.1.1 Lean Six Sigma

Estadistico descriptivo de la variable independiente

Tabla N° 10 Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
DPU 16 ,125 ,250 ,18750 ,064550
DPO 16 ,063 ,250 ,16016 ,075584
N valido (por lista) 16

Fuente: SPSS v.23

Interpretacién: Los defectos por unidad y oportunidad se llevaron a cabo en 16

semanas, en los defectos por unidad el minimo fue de 12.5% maximo 25%, la

media 18.75%, la desviacion estandar 6.45% los defectos por oportunidad el

minimo fue de 6.3%, el maximo fue 25%, la media fue de 16% y la desviacion
estandar 75.5%.

3.1.1.2 Dimensién de defectos por unidad (DPU)

Tabla N° 11 Descriptivo DPU

Estadistico Error estandar
DPU Media 18,7500% 1,61374%
95% de intervalo de Limite inferior 15,3104%
confianza para la media Limite superior 22,1896%
Media recortada al 5% 18,7500%
Mediana 18,7500%
Varianza 41,667
Desviacion estandar 6,45497%
Minimo 12,50%
Maximo 25,00%
Rango 12,50%

Fuente: Spss V.23

Interpretacion: los defectos por unidad promedio en la prueba es de 18.75%.

Ello se encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 22.18%
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y limite inferior de 15.31%. La mediana el cual representa el analisis al 50% de

los datos es 18.75% vy la desviacion estandar es de 6.45%. Mientras el valor

minimo de DPU es de 12.50% y el maximo es de 25%. Ademas, se obtiene un

rango de 12.50%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos

y minimos.

3.1.1.3 Dimensién defectos por oportunidad (DPO)

Tabla N° 12 Descriptivo DPO

DPO Media 16,0156% 1,88959%
95% de intervalo de Limite inferior 11,9881%
confianza para la media Limite superior 20,0432%
Media recortada al 5% 16,0590%
Mediana 12,5000%
Varianza 57,129
Desviacion estandar 7,55837%
Minimo 6,25%
Maximo 25,00%
Rango 18,75%

Fuente: SPSS v.23

Interpretaciéon: los defectos por oportunidad promedio en la prueba es de

16.02%. Ello se encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de

20.04% vy limite inferior de 11.98%. La mediana el cual representa el analisis al
50% de los datos DPO es 16.05% y la desviacion estandar es de 7.55%.

Mientras el valor minimo de DPO es de 6.25% y el maximo es de 25%.

Ademas, se obtiene un rango de 18.75%, el cual se obtuvo con las diferencias

de los valores maximos y minimos.
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3.1.2 Variable Dependiente

3.1.2.1 Productividad

PRE PRODUCTIVIDAD

80.00%
75.00%
70.00% - ...
65.00%
60.00%
55.00%

50.00%
0 2 4 6

R* = 0.8335

Figura N° 30 Dispersion pre productividad

Interpretacién: La pre productividad presenta una buena dispersion (R? =

0.8335 y los datos de pueden ser representados por una ecuacion lineal.

Asimismo, se observa que la eficacia tuvo un comportamiento descendente en

las 16 primeras semanas.

Tabla N° 13 Descriptivo Pre Productividad

Estadistico Error estandar

PRODUCTIVIDAD Media 64,1058% 1,41048%
PRE . . .

95% de intervalo de Limite inferior 61,0994%

confianza para la

media Limite superior 67,1122%

Media recortada al 5% 63,8213%

Mediana 63,9140%

Varianza 31,831

Desviacion estandar 5,64193%

Minimo 56,55%

Maximo 76,79%

Rango 20,24%

Fuente: SPSS v.23
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Interpretacion: la productividad promedio en el pre prueba es de 64.10%. Ello
se encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 67.11% y
limite inferior de 61.10%. La mediana el cual representa el andlisis al 50% de
los datos es 63.91% Yy la desviacion estandar es de 5.64%. Mientras el valor
minimo de la productividad es de 56.55% y el maximo es de 76.79%. Ademas,
se obtiene un rango de 20.24%, el cual se obtuvo con las diferencias de los

valores maximos y minimos.

HO: Si pvaior < 0.05, los datos de la productividad tienen un comportamiento no
paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la productividad tienen un comportamiento

paramétrico

Tabla N° 14 Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

PRODUCTIVIDAD PRE ,955 16 571

Fuente: SPSS v.23

Interpretacién: Como se estan analizando un menor a 30 datos, se utilizard la
prueba de Shapiro Wilk. Asimismo, como sig. = 0.571 > 0.05 entonces se rechaza
la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis nula. Es decir, los datos de la

productividad tienen un comportamiento paramétrico.
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3.1.2.2 Dimensi6én de eficiencia

PRE EFICIENCIA

Figura N° 31 Dispersion pre eficiencia

Interpretacién: La pre eficiencia presenta una buena dispersion (R? = 0.8391 y los

datos de pueden ser representados por una ecuacion lineal. Asimismo, se observa

que la eficiencia tuvo un comportamiento descendente en las 16 primeras

semanas.

Tabla N° 15 Descriptivo Pre Eficiencia

Estadistico Error estandar
EFICIENCIA Media 83,724% 0,6648%
PRE
95% de intervalo de Limite inferior 82,307%
confianza para la media
Limite superior 85,141%
Media recortada al 5% 83,652%
Mediana 83,333%
Varianza 7,071
Desviacion estandar 2,6591%
Minimo 79,2%
Maximo 89,6%
Rango 10,4%

Fuente: SPSS v.23
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Interpretacién: la eficiencia promedio en el pre prueba es de 83.72%. Ello se

encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 85.14% vy limite

inferior de 82.307%. La mediana el cual representa el andlisis al 50% de los datos

es 83.3% y la desviacion estandar es de 2.66%. Mientras el valor minimo de la

eficiencia es de 79.2% y el maximo es de 89.6%. Ademas, se obtiene un rango de

10.4%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos y minimos.

Eficiencia

HO: Si pvaior < 0.05, los datos de la eficiencia tienen un comportamiento no

paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la eficiencia tienen un comportamiento

parameétrico

Tabla N° 16 Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

EFICIENCIA PRE

,942

16

371

Fuente: SPSS v.23

Interpretacién: Como se estan analizados menor a 30 datos, se utilizara la

prueba de Shapiro Wilk. Asimismo, como sig. = 0.371 > 0.05 entonces se rechaza

la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis nula. Es decir, los datos de la

eficiencia tienen un comportamiento paramétrico.
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3.1.2.3 Dimensién de eficacia

PRE EFICACIA
90.0%
85.0% °
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Figura N° 32 Dispersion pre eficiencia

Interpretacién: La pre eficiencia presenta una buena dispersion (R? = 0.7942 y los

datos de pueden ser representados por una ecuacion lineal. Asimismo, se observa

gue la eficacia tuvo un comportamiento descendente en las 16 primeras semanas.

Tabla N° 17 Descriptivo Pre Eficacia

Estadistico Error estandar

EFICACIA PRE Media 76,448% 1,0937%
95% de intervalo de Limite inferior 74,116%

confianza para la media

Limite superior 78,779%
Media recortada al 5% 76,291%
Mediana 76,697%
Varianza 19,140
Desviacion estandar 4,3749%
Minimo 70,0%
Maximo 85,7%
Rango 15,7%

Fuente: SPSS v.23

75



Interpretacién: la eficacia promedio en la pre prueba es de 76.45%. Ello se

encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 78.78% vy limite

inferior de 74.12%. La mediana el cual representa el analisis al 50% de los datos

es 76.70% y la desviacion estandar es de 4.37%. Mientras el valor minimo de la

eficacia es de 70.0% y el maximo es de 85.7%. Ademas, se obtiene un rango de

15.7%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos y minimos.

HO: Si pvaor < 0.05, los datos de la eficacia tienen un comportamiento no

paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la eficacia tienen un comportamiento

paramétrico

Tabla N° 18 Prueba de normalidad de Eficacia con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

EFICACIA PRE ,971

16

,854

Fuente: SPSS v.23

Interpretacion: Como se estan analizados menor a 30 datos, se utilizara la

prueba de Shapiro Wilk. Asimismo, como sig. = 0.854 > 0.05 entonces se rechaza

la hipétesis alternativa y se acepta la hipétesis nula. Es decir, los datos de la

eficacia tienen un comportamiento paramétrico
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3.2.1 Productividad
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Figura N° 33 Dispersion pos productividad

18

Interpretacién: La post productividad presenta una buena dispersion (R? =

0.8748) y los datos de pueden ser representados por una ecuacion lineal.

Asimismo, se observa que la eficacia tuvo un comportamiento ascendente en las

16 primeras semanas.

Tabla N° 19 Descriptivo Post Productividad

Estadistic Error
o estandar

PRODUCTIVIDAD Media 84,422% 0,7923%
POST 95% de intervalo de Limite inferior 82,733%

confianza para la media Limite superior 86.110%

Media recortada al 5% 84,415%

Mediana 83,854%

Varianza 10,045

Desviacion estandar 3,1693%

Minimo 78,6%

Maximo 90,4%

Rango 11,8%

Fuente: SPSS v.23
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Interpretaciéon: La productividad promedio en la pos prueba es de 84.422%. Ello

se encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 86.11% y limite

inferior de 82.733%. La mediana el cual representa el analisis al 50% de los datos

es 83.854% y la desviacién estandar es de 3.1693%. Mientras el valor minimo de

la productividad es de 78.6% y el maximo es de 90.4%. Ademas, se obtiene un

rango de 11.8%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos y

minimos.

HO: Si pvaior < 0.05, los datos de la productividad tienen un comportamiento no

paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la productividad tienen un comportamiento

paramétrico

Tabla N° 20 Prueba de normalidad de productividad con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD POST ,936 16 ,304
Fuente: SPSS v.23
3.2.2 Eficiencia
Eficiencia
POS EFICIENCIA

100,03

o0 056

80 .0%

N R?=0.8133

i

=i

Figura N° 34 Dispersion post eficiencia
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Interpretaciéon: La post eficiencia presenta una buena dispersion (R? = 0.8133) y
los datos pueden ser representados por una ecuacion lineal. Asimismo, se
observa que la eficiencia tuvo un comportamiento ascendente en las 16 primeras

semanas.

Tabla N° 21 Descriptivo Post Eficiencia

Estadistic Error
0 estandar

POST Media 94,531% 0,4610%
EFICIENCIA 95% de intervalo de Limite inferior 93,549%

confianza para la media Limite 95,514%

superior

Media recortada al 5% 94,502%

Mediana 93,750%

Varianza 3,400

Desviacion estandar 1,8439%

Minimo 91,7%

Maximo 97,9%

Rango 6,3%

Fuente: SPSS v.23

Interpretacién: La eficiencia promedio en la post prueba es de 94.53%. Ello se
encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 95.514% vy limite
inferior de 93.549%. La mediana el cual representa el analisis al 50% de los datos
es 93.750% y la desviacion estandar es de 1.8439%. Mientras el valor minimo de
la eficiencia es de 91.7% y el maximo es de 97.9%. Ademas, se obtiene un rango

de 6.3%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos y minimos.
Eficiencia

HO: Si pvaior < 0.05, los datos de la eficiencia tienen un comportamiento no

paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la eficiencia tienen un comportamiento

paramétrico
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Tabla N° 22 Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

EFICIENCIA POST

,909

16

,110

Fuente: SPSS v.23

Interpretaciéon: Como se estan analizados menor a 30 datos, se utilizara la

prueba de Shapiro Wilk. Asimismo, como sig. = 0,110 > 0.05 entonces se rechaza

la hipétesis alternativa y se acepta la hipétesis nula. Es decir, los datos de la

eficiencia tienen un comportamiento paramétrico.

3.2.3 Eficacia

100.0%
95.0%
90.0%
85.0%
80.0%
75.0%
70.0%
65.0%
60.0%

Figura N° 35 Dispersion post eficacia

POST EFICACIA

10

R?*=0.8172

15

20

Interpretacién: La post eficacia presenta una buena dispersion (R? = 0.8172) y los

datos de pueden ser representados por una ecuacién lineal. Asimismo, se observa

gue la eficacia tuvo un comportamiento ascendente en las 16 primeras semanas
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Tabla N° 23 Descriptivo Post Eficacia

Estadistic Error
0 estandar

EFICACIA Media 89,278% 0,4316%
POST 95% de intervalo de Limite inferior 88,358%

confianza para la media Limite 90,198%

superior

Media recortada al 5% 89,308%

Mediana 88,889%

Varianza 2,981

Desviacion estandar 1,7265%

Minimo 85,7%

Maximo 92,3%

Rango 6,6%

Fuente: SPSS v.23

Interpretacién: La eficacia promedio en la post prueba es de 89.278%. Ello se
encuentra en un intervalo de confianza de un limite superior de 90.198% vy limite
inferior de 88.358%. La mediana el cual representa el analisis al 50% de los datos
es 88.889% y la desviacion estandar es de 1.7265%. Mientras el valor minimo de
la eficacia es de 85.7% y el maximo es de 92.3%. Ademas, se obtiene un rango de

6.6%, el cual se obtuvo con las diferencias de los valores maximos y minimos.

HO: Si pvaor < 0.05, los datos de la eficacia tienen un comportamiento no

paramétrico

H1: Si pvaor> 0.05, los datos de la eficacia tienen un comportamiento

paramétrico

Tabla N° 24 Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

EFICACIA POST ,818 16 , 724

Fuente: SPSS v.23
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Prueba de normalidad

Tabla N° 25 Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacié error diferencia Sig.
Media | n estandar| estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
PRODUCTIVIDAD POST | 18,483
9,6521% | 2,4130% | 13,3403% | 23,6267% | 7,660 15 ,000
- PRODUCTIVIDAD PRE 5%
Fuente: SPSS v.23
PRODUCTIVIDAD
POST PRODUCTIVIDAR PRE PRODUCTIVIDAD
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16

Figura N° 36 Productividad

Interpretacién: La productividad promedio del pre prueba es de 64.10% vy tiene

una desviacién estandar de 5.64%, por otro lado, la productividad media en la post
prueba es de 84.422%.
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IV. DISCUSION

El objetivo de la presente investigacion es mejorar la productividad basandonos en
la teoria de Lean Six Sigma en el proceso de emision de Pdlizas de la empresa

Athena Corredores de Seguros.

Segun los resultados que se obtuvieron en el analisis antes de la implementacion
de Lean Six Sigma, la productividad era equivalente al 64%, lo que conlleva a que,
si se debia hacer una mejora, segun Rajaram (2011). Comenta que existen dos
ventajas resaltantes, la primera es que se debe medir los resultados de mejora de
diferentes procesos de la empresa, en esta tesis se hizo en el proceso de emisién
de pdlizas ya que es lo que desarrolla la empresa, la gestion que obligatoriamente
se tiene que realizar para que siga manteniéndose en el mercado de competencia
de ese rubro. La segunda es que para implementar Lean Six Sigma se necesita
una importante e inicial inversion monetaria. La empresa después de haber
aplicado esta metodologia de Lean Six Sigma la cual sirvié para identificar los
mayores problemas en la empresa realizé una inversién, lo cual sirvié de mucho,
puesto que la productividad si se mejord. Como resultado de la aplicacion de Lean
Six Sigma, tenemos una productividad actual de 84%. Como lo comenta Yuijan
(2014). En su tesis de mejora del &rea logistica mediante la aplicacion de Lean Six
Sigma en una empresa Comercial. Indica que la aplicar la metodologia de Lean
Six Sigma le ayudo a mejorar en el area logistica ya que los beneficios en los
costos de materiales e insumos de oficina utilizados por el area de logistica,
puesto que se presupuestaba un gasto de S./ 8,500 por lo cual se ha reducido a S.
/ 5,200 lo que equivale, a un 100% de costos de materiales se ha reducido a
61.18%reducir el tiempo de entrega de productos no oportuna en un mas del 20%
y su influencia fue positiva en el area de logistica de la empresa comercial La
Despensa, ya que se redisefiaron sus procesos y se recalculé el nivel sigma del
servicio ofrecido, obteniendo una mejora de 0.66 en el proceso de servicio lo cual

es un ahorro de 38.82% lo cual es significativo para la empresa. De igual manera
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ambas tesis tanto la que ya se mencion6 como la que se esta desarrollando tienen

buenos resultados.

Por otro lado, Valderrey (2011). Infiere que se tiene que emplear herramientas de
ocupaciéon como, por ejemplo: Diagrama de Pareto, diagrama Ishikawa,
correlacion. En la presente tesis, se realizaron estos diagramas para lograr
identificar los problemas en el proceso de emision de poélizas.
Para la hipotesis especifica 1 se refiere a la aplicacion del Lean Six Sigma para
mejorar la eficiencia del proceso de emision de Pdlizas de la empresa Athena

Corredores de Seguros

Segun los resultados que se obtuvieron en el andlisis antes de la implementacion
de Lean Six Sigma, la eficiencia era equivalente al 84%, lo que conlleva a que, si
se debia hacer una mejora, segun Gutiérrez (2014) afirma que la eficiencia es
simplemente la relacion entre el resultado real y los recursos empleados, es decir
tratar de minimizar el uso de recursos, y obtener mayor beneficio. (p.20). como lo
indica Montalvan (2013). Esta reduccion de tiempo se logré por medio del uso
eficiente del factor conocimiento y talento humano con apoyo de la gerencia de la
organizacion. Asi mismo, el proceso se comenzd a convertir en estandarizacion
cuando se realiza mejoras continuas, ya que existen limites inferior y superior para
gue no se presente ninguna queja por parte del usuario que se le entrega tarde su
producto.

En esta investigacién se ha analizado los procesos del six sigma y se ha podido
detectar cudles son los procesos en los cuales se demoran mas y por ende se ha
detectado los defectos por unidad y los defectos por oportunidad. Donde los
defectos por unidad es nimero de defectos en pdlizas emitidas entre el total de
pélizas emitidas, y defecto por unidad que es igual al nimero de defectos de
poélizas emitidas entre el nimero de pdlizas emitidas por la oportunidad de pdlizas
emitidas. Como resultado de la aplicacion de Lean Six Sigma, tenemos una

eficiencia actual de 95%.
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Para la hipotesis especifica 2 se refiere a la aplicacion del Lean Six Sigma para
mejorar la eficacia del proceso de emisidon de Pdlizas de la empresa Athena

Corredores de Seguros

Segun los resultados que se obtuvieron en el andlisis antes de la implementacion
de Lean Six Sigma, la eficacia era equivalente al 76%, lo que conlleva a que, si se
debia hacer una mejora, segun Gutiérrez (2014) afirma que la eficacia es el grado
en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planeados; en otros términos, la eficacia se puede visualizar como la capacidad de

lograr lo que se ha planificado. Del mismo modo que

Como resultado de la aplicacion de Lean Six Sigma, tenemos una eficacia actual
de 89%.
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V. CONCLUSION

Al final la revision de los resultados obtenidos en los capitulos anteriores se

detallara en las siguientes conclusiones:

La aplicacion de Lean Six Sigma mejora la productividad del procesos de
emision de polizas significativamente, ya que en el previo estudio y
levantamiento de informacion, se obtuvo un 64.1058% en productividad, siendo
este dato el revelador de que en el proceso de emision de pdlizas trancurren
problemas relacionados directamente con la eficiencia y la eficacia. Cabe decir
gue, en un inicio no fui facil identificar dichos problemas, es por ello que se
utilizaron herramientas como diagrama de pareto y analisis de causa — efecto,

dando como resultado un post test 82.3% mejorando en un 18.2%.

Se evalué que la aplicacion de Lean Six Sigma fue viable aplicarla en el
proceso de emision de polizas, ya que se obtuvo una mejora en la eficiencia,
para lograr que la aplicaciéon de Lean Six Sigma aumente la eficiencia se tubo
gue recolectar informacion de las horas hombre estimadas y las horas hombre
reales, en un pre analisis y un pos analisis. (Este se realizo despues de la
implementacion) teniendo como resultado un pre test 83.7%, y un post test
94.5% ;mejorando un 10.8%.

Para que se puede realizar el analisis de la mejora en la eficacia en base a los
procesos de emision de polizas se tuvo que recolectar los siguientes datos: el
namero de polizas que se emiten y el total de polizas presentadas; este
indicador mide como esta encaminando la eficacia, en un pre test 76.4%. En
varios casos, del total de las polizas que se presentan, pocas son las emitidas
y esto se debe a que en el trancurso del proceso no se tiene una insepccion
por cada actividad, estos documentos se derivan a diferentes zonas las cuales
en el transcurso se extravian.El analisis fue de mucha importancia, aparte de
detectar ello se lograron realizar las modificaciones de los errores para que no

volviese a pasar, mejorando un 12.9%.
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VI. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuanto los resultados obtenidos en el estudio de Lean Six sigma para

aumentar la productividad en el proceso de emision de pdlizas se plantean las

siguientes recomendaciones que a continuaciéon se describen:

A toda empresa similar al rubro de Seguros se le recomienda la aplicacion
de la metodologia de six sigma ya que genera ahorros dismuniyendo los
defectos, logrando mas efictividad de procesos. En efecto para las
empresas que requieran mejorar la productividad le seria satisfactorio si
llegasen a implementar esta metodologia, como se desarroll6 en la
presente tesis de investigacion. Por otro lado,los empresarios desean
disefiar un seguimiento y control de las mejoras realizadas e impulsar la
idea de continuar aplicando la metodologia hacia las distintas areas de la

empresa, para asi mantener a los clientes mas satisfechos.

Desarrollar los procedimientos de emision de polizas , siguiendo un plan de
formacion en cual permita a los colaboradores ser capacitados para que
ellos puedan ensefar al nuevo que ingrese a la empresa y asi reducir
costos adicionales.Se recomienda a la empresa Athena Corredores y
Seguros continuar con la aplicacion de Six Sigma para todos los procesos
de Servicio con el cliente, ya sigan progresando a lo largo del proyecto

involucrando a todo el personal de planta.

Se sugiere que la empresa realice una organizacion de equipos de trabajo
para mejorar los procesos (los mismos que se involucran en el proceso de
emision de polizas), realizar un estudio mas profundo de la metologia Six
Sigma, de esta forma se lograra concientizar y capacitar al personal. Aplicar
la metodologia de Six Sigma como una mejora continua a fin de mejorar y
estandarizar procesos. Se recomienda a la personas que desean aplicar
esta metodologia en su empresa, realizar un analisis previo con los
trabajadores involucrados del area y a su vez realizar una capacitacion en

el que se hable sobre esta metodologia.
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Anexo N° 1 Ficha de Observacion de Variable Eficiencia

e e I
S e - ._-.E .t ;
INVESTIGADOR Erika Plasencia Peche INDICADOR ;
AREA Ventas Multiseguros Recursos utilizados por proceso de emision de polizas
PRODUCTO Herramientas industriales Et:cas;sia;g?:;d;pimipT&;;;&o;;i&ign Joiﬁr;vliza.
PROCESO DE OBSERVACION eficiencia de emision de pdlizas
Recursos utilizados por Recursos asignados por
FECHA proceso de emisién de proceso de emision de OBSERVACIONES EFICIENCIA DE RECURSOS
polizas polizas
SEMANA
1 ollol} og/ol/1? 48 41 85 .4
2 0<10i 71} 15/ /17 qg X 31.3
3 [eleil 13} 22/01l13 us 45 43.3
4 |23ietlnd 2910111} 43 Ho 83,3
5 |3o/e1l1} osb2liy g H2 715 |
6 |etio1) 1210213 N8 34 81.3 ]
7 |131024i3 [9/02)1} 48 40 83.3 §
8  |lollth L6102)i) g H? 29 .6 |
9 |22/02n) 05/03/17 3 i 5.4 |
10 |obio3it) 12103112 5 4 3.3 |
1 |13ic511) 79103177 ug % 21.3 |
12 21c3/1> L6/c3i1? 4g 40 33.3
13 23 [e3i 1} o2/e4)} Us 35 22.9
14 |oveli? 09/04h? 17 39 ATE,
15 1clevl1? 7610413 4§ 39 %) 3
6| Dot sioily | & 41 35-Y

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N° 2 Ficha de Observacion de Variable Eficacia

Erika Plasencia Peche INDICADOR

NENIAS NS puos N° de polizas realizadas x 100%

Herramientas industriales Total de polizas solicitadas.

PROCESO DE OBSERVACION Eficaciade emision de polizas

FECHA

N° POLIZAS REALIZADAS

TOTAL DE POLIZAS SOLICITADAS

OBSERVACIONES

EFICACIA

02)01]13

oglo1113

¢

$3.3

o e1l1#

1s/cl(1?

7

.Y

l6lo1li?

22001113

1

71 &

23i0117)

29]e1] 77

{0

20lo1/ 1}

0sjo2f1?

eele2)?

(2/02/17

12)02])1%

1G102]17

201213

24/02) i}

1
2
3
4
5
6
7
8
9

23 /02117

05/03)1?

06/03/1)

12)e3/17

13/03/13

Q103713

2000311

2616311}

&y wa| oleglu | o[ oalen | o [y

23 (3

62 loY]13-

03 jo4/1}

09/eM 113

10(e4)7 7

16041773

Vey)7?

23ic4/1?

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N° 3 Ficha de Observacion de Variable Lean Six Sigma

cx -
ATHENT
"3'&'
INVESTIGADOR Enka Plssenda Peche INDICADOR INDICADOR
AREA Ventas Viultiseguros
d d
PRODUCTO Herramiertas industriales DPU = T DPO = e
PROCESO DE OBSERVACION DRU - DPO
DEFECTOS POR DEFECTOS POR
SEMANA SOLICITUDES UNIDADES DEFECTOS OBSERVACIONES e OBSERVACIONES | = b
1 et/ 0201l ? 3 1 o125 Q.25
2 kafetn  15/ct ] i? b3 1 0.125 0.(25
3 l6/eip )l l# 7 2 0, 2 O, 250
4 3loiin 29001 )17 3 1 0. (25 Q. 063
5 3ot 117 csie3/ 17 . 2 0. 250 0. 135
8 wbjolli} 1)e2/1? 7 1 0. |25 Uil 25
7 l3jellit \arez/)7 g 2 0. 280 ©. 250
8 |awk2)? 2/02/13 J 2 0d 50 0. 250
5  R#Fe20? 05/e3117 g 1 0.125 O« |25
0 |ee/c3? 12/03117 9 1 0.]25 0. 063
n |y3e3) 13 \a/e31(? ¥ 2 ©, 250 G 250
R |Zle3)F 2% lo3/ 1T 8 2 0,450 0. (25
B3 |2%e3)7 GA0YN} 4 1 0.125 0. 063
W o3etl 7 o9 it T g 2 o, 250 Qe 250
5 |1ol9))¥ [Elo%l7 3 1 o. 125 ©.128
6 |itei? 2% o411} 5 2 0. 250 0. 250

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo N° 4 Validacion de juicio de expertos.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD.

N° VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Suger i
VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN SIX SIGMA
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1| Defectos por Unidad Py =2 v v 4
DIMENSION 2. Si No Si No Si No
2 | Defectos por Cportunidad DPO = = v o (v
VARIABLE DEPENDIENTE. PRODUCTIVIDAD
DIMENSICN 1: Si No Si No Si No
1 | Eficiencia 5 100% / :/ Y
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
2 | Efcace it 00w 74 d
!
Observaciones (precisar si hay suficiencia): -ﬁf A—i—/ﬂ (e
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: WA/AM L oA S e e L DNIL"wj:'L‘rj&o ..................

Especialidad del validad 1‘7‘5’4?/‘"”"“5"4“7;’&/ .......................... RN BNARASIA RN s s nacn e anennasaane R esStesRtAYE YRRt Pes At annes s anm s enRostas

*Pertinencia:El item corresponde al o o e e Y =
i

El item es apropi para rep War al p o

dimansion especifica del constructo —

3Claridad: Se entiende si dificultad alguna el enunciado del item, es é\___
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Ios ilems planteados Firma del Experto Informante.
son sufici para medy Ia di ion




w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD.

N° VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! [Relevancia? Claridads3 Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN SIX SIGMA

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

Z
1 | Defsctos por Unidad ppy =4 /] / /

| DIMENSION 2. Si 4 No Si_| No | Si | No
| 7
2 | Defectos por Oportunidad DPO = ﬁ / V ' | /
[ VARIABLE DEPENDIENTE. PRODUCT IVIDAD '
| DIMENSION 1: Si No Si_ |, No Si | No

|
|
|
1 | Ecenca S o, v s

DIMENSION 2 Si No Si /| No Sj No

2 | enoaca o 005 l/
/ : )
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ST o £ P
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ licable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
&
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg// ..... 74//44/’////434#”‘)"/ ........ DNlﬁéJ//ﬂa’/f .....
Especialidad del validador:........ M/ NN A P e Y R R

~
el S aeli 2007
‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es zpropiado para representar al componente o
dimensién espacifica del constructo

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

Firma del Experto Informante.

Nota: iencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir a dimensién
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD.

N° VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! |RelevanciaZ? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN SIX SIGMA
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
o o
1 Defectos por Unidad DPU = £ e K X
DIMENSION 2. Si No Si No Si No
2 | pefectos por Oportunidad pPO = x X 5ol
VARIABLE DEPENDIENTE. PRODUCTIVIDAD
DIMENSION 1: Si No Si No Si No
1 | Enciencia . 100% o & o
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
2 | Eficacia S e s e T 1005 4 < 7
Observaciones (precisar si hay suficiencia): = W
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [s<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

22, de. 74 ... del 2017

iPertinencia:El item corresponda al conceplo teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para repi al ¢ o

dimension especifica del construcio 7]
*Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es £
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /5'4 del Experto Inf -

son suficientes para medir la dimensién
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Anexo N° 5 Similitud del turnitin

{J) feedback studio Erika PLASENCIA PECHE TEsis

@
24 %

< >
i & Se estan viendo fuentes esténdar
3 [ Ver fuentes en inglés (Beta) ] I
i.' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FT|  concdencis
b 4 1 repositorio.autonomae... 3% >
2 - T 2 Entregado a Braintree .. 2% >
FACULTAD DE INGENIERIA =
: |3 Empmahe 2% >
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE T
INGENIERIA EMPRESARIAL 4 e wmedics 2% >
5 Entregado a Universida... T% >
APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR LA 1
" o www.unithomasmore.e... Yo >
'DUCTIVIDAD DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DE, 6 Mo ’
'MPRESA ATHENA CORREDORES DE SEGUROS EN EL ANO B i 1% >
Pagina: 1 de 164 Numero de palabras: 15073 Q ——
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