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RESUMEN

La presente tesis se realiza con el objetivo de implementar el Ciclo de Deming para
aumentar la productividad en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros, por lo que la
herramienta de mejora continua permite estandarizar y mejorar la productividad del proceso
de Nuevas Polizas, por ende la rentabilidad de la empresa, y mejorar los demas procesos.

Hay incumplimiento en la productividad debido a las fallas del sistema SAS y de los demas
sistemas, también de la red que de vez en cuando empieza a fallar, esto genera un retraso al
momento de emitir y a la vez al momento de entregar la pdliza en PDF por via correo, esto
se debe a diferentes causas, de las cuales se identifican las mas importantes como son:
Pdliza no activa, Aplicativos lentos y Sistemas inoperativos, asi mismo se debe a la falta de
capacitacion a los nuevos emisores en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros.

El objetivo radica basicamente en determinar como el Ciclo de Deming influye en la
mejora de la productividad, es decir la calidad del proceso para que esta no salga con
errores y se envié a rehacer la operacién, en este caso como un reproceso Y el tiempo de
produccion en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros.

Con este proyecto se busca mejorar la productividad, planificacion de procesos con el fin
de obtener resultados, por consiguiente, es necesario mantener la coordinacion,
planificacion, organizacion y comunicacion dentro del area de trabajo focalizados en los
objetivos y metas que persigue la empresa.

Palabras claves: Ciclo de Deming, Productividad, Planificacion.
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ABSTRACT

This thesis is carried out with the objective of implementing the Deming Cycle to increase
productivity in the Rimac Seguros y Reaseguros company, so that the continuous
improvement tool allows to standardize and improve the productivity of the New Policies

process, therefore profitability of the company, and improve the other processes.

There is a lack of productivity due to failures of the SAS system and other systems, also of
the network that occasionally starts to fail, this generates a delay when issuing and at the
same time when delivering the policy in PDF by mail, this is due to different causes, of
which the most important ones are identified: non-active policy, slow applications and
inoperative systems, likewise it is due to the lack of training for new issuers in the company

Rimac Seguros and Reinsurance.

The objective is basically to determine how the Deming Cycle influences in the
improvement of the productivity, that is to say the quality of the process so that it does not
leave with errors and sent to redo the operation, in this case like a reprocessing and the time

of production in the company Rimac Seguros y Reaseguros.

This project seeks to improve productivity, process planning in order to obtain results,
therefore, it is necessary to maintain coordination, planning, organization and
communication within the work area focused on the objectives and goals pursued by the
company.

Keywords: Deming Cycle, Productivity, Planning.
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. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica

1.1.1 A nivel Internacional

A nivel global, los seguros son un medio financiero que nos apoyan a disminuir la
inseguridad financiera sobre el futuro, ya que firmando un contrato (péliza) con una
compafiia de seguros en el cual uno se compromete a abonar una determinada cantidad de
dinero (prima), garantizando cierto desembolso a futuro en la posibilidad de que ocurra
alguna circunstancia por la cual yo me estoy asegurando.

Figura 1: Desembolso por Siniestralidad Neta — Europa, periodo 2013-2016
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En esta figura se observa el incremento de la siniestralidad vehicular frente a otros
siniestros el cual muestra la cantidad de prima a desembolsar, del afio 2013 al 2016 se
incrementa un 59.7% del desembolso anual. Esta figura demuestra lo cual importante es
tener un seguro vehicular para poder apoyarse econémicamente.


https://bit.ly/2Hzhl1hI

1.1.2 A nivel Nacional

En cuanto a las primas, en Per( se incrementd considerablemente tal cual como lo
muestra en la siguiente figura.

Figura 2: Evolucion de primas — Peru 2017
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Aqui vemos lo ya indicado, en los dos tltimos meses del 2017 el cual se puede observar
que las primas tienen un papel importante para poder cubrir la mayor parte de los
siniestros u ocurrencias a nivel nacional, sin un seguro vehicular el aporte econémico
viene a ser mayor por lo cual las primas totales sefialadas en el grafico van aumentando en
el transcurso de los meses.

Por ende el cliente o brdker requiere su pdliza al instante ya sea que el vehiculo va
transitar ese mismo dia, sale del concesionario o por un desembolso que pide cualquier
entidad financiera, es por ello que nos vemos obligados a reducir los tiempos de entrega
de la pdliza al contratante a groso modo que se le entrega en PDF via correo electronico o
en fisico por motorizado.

Figura 3: Comparativa de Aseguradoras
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https://bit.ly/2Hzhl1h

En la figura 3 podemos notar que Rimac es una de las mejores aseguradoras ya que
mantiene los porcentajes mas altos; vemos que el porcentaje de sin accidentes y
enfermedades tiene 44%, accidentes y enfermedades un 29% este porcentaje lo deja en 2
lugar lo cual no es muy bueno porque tiene mayores ocurrencias de accidentes y por
Gltimo la rama de autos en esta podemos observar que tiene un 37% por encima de las
demas aseguradores esto es con respecto en el afio 2015, mes Mayo.

En la figura 4 que se muestra en la siguiente pagina, se observara los porcentajes de las
compafiias en el afio 2015, esto nos ayudara a entender la cantidad de asegurados en el
afio 2015 que optan a la compafia Rimac Seguros como una de sus preferidas, ya que
tiene una de las primas mas aceptables a nivel nacional, también tiene los deducibles y
coberturas mas aceptables las cuales pueden estar al alcance de la economia de los
asegurados.

Figura 4: Porcentaje de Seguros Netas por Compafia
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En esta figura 4 se observa que en el primer semestre del 2015 Rimac logra el mayor
porcentaje en toda clase de seguros lo cual lo lleva al 31.84%, en segundo lugar se
muestra Pacifico vida con un 11.46% y Pacifico en los demas seguros con 11.40%,
Mapfre con 9.41%, Interseguro con 7.94%, La Positiva con 7.39% y Positiva Vida con
4.96%, Sura con 4.05%, Mapfre Vida con 3.73%, otros con 7.82%.

Vemos que aun asi comparandolos con las aseguradoras del Per( se nota que Rimac
es una de las mas ranqueadas.


https://bit.ly/2JA9xc9

1.1.3 A nivel Local

La empresa Rimac Seguros y Reaseguros, es una empresa del rubro servicio y venta de
toda clase de seguros la cual opera desde hace 35 afios, Rimac en el transcurso de los afios
fue evolucionando de la manera en que entregaba a sus clientes la pdliza escrita a mano
hasta uno en digital (PDF) reduciendo los tiempos y aumentando la productividad, existen
procesos en los cuales vienen afectandose por motivos del mismo sistema.

El proceso tiene 5 fases las cuales son:

1. SOLICITUD DE EMISION O TRAMITE:
Esta fase es cuando el cliente o brdker solicita por correo la emision del seguro
vehicular, adjuntando todos los datos del cliente y el vehiculo el cual se solicita
asegurar, se manda al correo recepcionexpres@rimac.com.pe.

2. CREACION DEL TRAMITE:
Esta fase recepcion exprés genera el trdmite adjuntando todos los datos en un solo
archivo al sistema y lo deriva.

3. TRAMITE SE DERIVA AL EMISIOR:
En esta fase recepcion exprés deriva el tramite al emisor el cual lo revisa en el
sistema y verifica que todos los datos adjuntos por el cliente o brdoker estén
correctos.

4. EMISOR CREA LA POLIZA:
Después de verificar que los datos estén correctos, se procede a emitir la poliza
vehicular con las especificaciones solicitadas por el cliente o broker

5. SE DERIVA LA POLIZA AL CLIENTE O BROKER:
Cuando la poliza esta activa se procede a derivar el PDF de la misma al correo del
cliente o broker.

Normalmente en estas fases existen errores lo cuales causan atrasos o los famosos cuellos
de botella, el cual podemos identificar en el siguiente diagrama de Ishikawa.

1.1.4 Herramientas Estadisticas

En la figura 5 se muestra el diagrama de Ishikawa el cual se observa que el problema a
analizar es la baja productividad, este diagrama facilita el analisis de los problemas y los
sub problemas los cuales son:

1. Datos
1.1 Error en los datos del vehiculo o cliente
El cliente a raras veces se equivoca al momento de adjuntar sus datos
personales o los datos de su vehiculo causando retrasos al momento de realizar
la nueva emision web vehicular.
1.2 Falta de datos



El contratante por falta de tiempo suelen colocar solo la placa, numero de motor
0 el nimero de serie, esto causa retrasos ya que el emisor tiene que consultar al
analista comercial para que se pueda comunicar con el contratante para pedir la
informacion o si no con la placa consulta en la web SUNARP consulta
vehicular y con el nimero de placa se salen los datos del vehiculo y el duefio
del vehiculo.
2. Mano de obra
2.1 Fatiga
A veces los clientes, los broker o los analistas comerciales llaman a los
emisores pidiendo trdmites urgentes, esto causa una ligera fatiga.
2.2 Falta de capacitacion
Cuando entra personal nuevo, se le require capacitar; el tiempo de capacitacion
es de 1 semana en esa semana los nuevos estan en el proceso de aprendizaje del
los aplicativos SAS, LOTTUS y ACSELX.
3. Sistema
3.1 Sistema inoperativo
A veces el aplicativo SAS suele caer o suele presentar ciertas fallas las cuales
retrasa y dificulta el proceso de nueva poéliza web vehicular.
3.2 Pdliza no activa
La poliza no suele activar por que el cliente presenta morosidad, por algunas
fallas en el sistema, porque hay un cruce de datos con otra poliza ya existente.
4. Metodologia
4.1 Falta de actualizacion de los planes
Los planes del aplicativo SAS a veces no estan actualizados por ende retrasan
en el proceso de emision.
4.2 Falta de comunicacion
Cuando falta un dato en la solicitud del tramite, los emisores se ven obligados a
pasar el tramite a los analistas comerciales para que se comuniquen con el
broker y adjuntar los datos que faltan.
5. Ambiente
5.1 Escritorio desordenado
A veces se suele encontrar el escritorio desordenado.
6. Materia prima
6.1 Aplicativos del equipo lentos
Raras veces los aplicativos en los cuales se trabaja son lentos por la falta de
actualizacion.

Los cuales nos centraremos en los sub problemas para ver cudles son los problemas que
tienen méas cantidad de errores y sacar el acumulado de cada uno para poder hacer la tabla
de Pareto.



Figura 5: Diagrama de Ishikawa
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Del diagrama de Ishikawa se realiza la tabla de Pareto la cual se observa en el siguiente
cuadro

Tabla 1: Matriz para elaborar Pareto

cantidad de total composicion porcentaje
DRISEE errores acumulado porcentual acumulado
pdliza no activa 20 20 26% 26%
aplicativos lento 15 35 20% 46%
sistema inoperativo 15 50 20% 66%
falta de datos 8 58 11% 76%
falta de capacitacion 5 63 7% 83%
Fatiga 3 66 4% 87%
falta de comunicacion 3 69 4% 91%
falta de actualizacion de los planes 3 72 4% 95%
error en los datos del vehiculo 2 74 3% 97%
Equipos apagados o en mal estado 2 76 3% 100%
Total 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se analiza la cantidad de errores, la cual tiene como punto maximo es que la poliza no logra
activarse por el sistema esta inoperativo o el cliente estd bloqueado.

Este problema tipico en la empresa se debe a que se cruza con otros datos que hay en otra
poliza, una de las causas también suele ser que el contratante estd bloqueado ya que se
observa que el cliente en el mismo sistema de pago Rimac esta como moroso, esto se debe
a que el cliente tuvo pdlizas anteriores y no pudo pagar; es por eso que el mismo sistema lo
bloquea como “CLIENTE MOROSO”.

En el segundo defecto esta que los aplicativos estan lentos, esto se debe a que muchos de
ellos no se actualizan en el trascurso de la semana, esto es por la cantidad de carga que
tiene el area de Division de Operaciones y Tecnologia, esta cantidad de tramites se eleva a
la cantidad de solicitud de emision que hay en el dia, por cierre de mes la cantidad de
tramites incrementa.

Por lo cual elaboramos nuestro diagrama de Pareto:




Figura 6: Diagrama de Pareto
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La utilizacion del diagrama de Pareto nos permite visualizar que el 80% de fallas son
ocasionadas principalmente por las causas “poliza no activa”, “aplicativos lentos”, “sistema
inoperativo” y menor medida “falta de comunicacion”.

Por lo tanto concluimos que de la grafica se puede afirmar que las causas mas relevantes
son pdliza no activa, aplicativo lento y sistema inoperativo

Por ende utilizaremos el ciclo de Deming para poder eliminar estos principales problemas y
disminuir el tiempo de proceso de emision en Rimac Seguros y Reaseguros, el ciclo de
Deming emplea las funciones de:

Planificar: Se propondré la avtividad de hacer un barrido o limpieza al empezar el dia de
labor.

Hacer: Se aplicara la actividad que se propuso en el paso anterior para poder reducir la
catidad de pdlizas que no activan.

Controlar o Verificar: Se tomaran los resultados para poder verificar si la prupuesta de
hacer el barrido o limpieza dieron los resultados esperados.

Actuar: Segun el paso anterior se podra observar los resultados, y observar fia catidad
minima de pdlizas que no se pueden activar.



Tabla 2: Matriz de Estratificacion

12 2 10 24
5 8 7 20
5 10 1 16
8 1 5 14

30 21 23 148

Fuente: Elaboracion Propia

En la matriz de estratificacion se nota que el problema principal en los aplicativos:

SAS (SISTEMA ADMINISTRATIVO DE SEGUROS): Este aplicativo se utiliza para

poder hacer los procesos de Nuevas Pdlizas, Endoso, Inclusion, Exclusion y Anulacion.

LOTTUS: Aplicativo el cual se utiliza para ver el transito de los tramites, también utiliza
para administras los datos de los clientes; en este aplicativo vemos lo datos de los clientes

para poder procesarlo en el aplicativo SAS.

ACSELX: Este aplicativo normalmente se utiliza para guardar los datos ya procesados en el

aplicativo SAS, aqui vemos los datos de la poliza web vehicular.

La prioridad principal es resolver el problema que es activar la pdliza en el aplicativo SAS,
el problema suele suceder cuando el cliente no se encuentra activo en el sistema de Rimac,

los datos del vehiculo se cruzan con otras pdlizas o los datos del vehiculo estan errados.
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Figura 7: Diagrama de Estratificacion
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La dificultad de la activacion de la poliza se soluciona con el personal adecuado, en este
caso son los de soporte SAS, estos analistas técnicos son los que verifican cada error que
hay en el sistema o si el sistema esta inoperativo, por ello tiene la BASE DE DATOS
MADRE del sistema SAS para poder verificar cuales son los errores que aparece en la
poliza o los motivos de los cuales no se puede activar la poliza. Los analistas técnicos
chequean al inicio del dia que el sistema no tenga errores o lo configura para poder
minimizar el problema de activar las pdlizas.

Se concluye que con el ciclo de Deming podemos solucionar los problemas con estas
alternativas de solucion, de la péliza no activa por el aplicativo SAS:

Planificar: Se propondré la actividad de hacer un barrido o limpieza al empezar el dia de
labor.

Hacer: Se aplicara la actividad que se propuso en el paso anterior para poder reducir la
cantidad de polizas que no activan.

Controlar o Verificar: Se tomaran los resultados para poder verificar si la propuesta de
hacer el barrido o limpieza dieron los resultados esperados.

Actuar: Segun el paso anterior se podra observar los resultados, y observar la cantidad
minima de pdlizas que no se pueden activar.
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1.2 Trabajos previos
1.2.1 Antecedentes Nacionales

MATOQOS, Joseph. Mejora de procesos en la linea de produccion en una empresa de
calzado industrial y militar. Tesis para obtener el grado de Ingeniero Industrial en la

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2014, 150pp.

La presente investigacion se desarrollé la propuesta de mejora continua (Ciclo de Deming
o Ciclo de PEVA) donde se sugerira mejoras para el proceso del area de trabajo, se
determind que el proyecto mejoro al momento de disminuir el 3% los defectos del calzado
en la linea de PU, para ello se empled el método de la mejora continua 0 mas conocido
como el ciclo de PEVA (Planificar, Ejecutar, verificar y Actuar). Se concluye que la tesis
mejoro la linea de produccion en un 20% el proceso de de calzado industrial y militar,

reduciendo a un 30% los cuellos de botella.

Es muy notable la contribucion que da la tesis sobre la observacion, ya que se adapta las
herramientas de mejora continua para incrementar la productividad en la planta de

produccion.

ORTIZ, Jonathan. Aplicacion del ciclo de Deming para mejorar la calidad en la
produccion de la linea automotriz de la empresa Farco Per( S.A.C. Puente Piedra. Tesis
para conseguir el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar
Vallejo, 2017, 101pp.

El objetivo fue mejorar la calidad relacionandolo a la calidad del cumplimiento de entrega,
disminuir de recursos, produccion de productos sin deficiencia, mediante la metodologia
de Deming por lo que el instrumento de mejora continua permitié estandarizar y mejorar
los procesos de produccion para alcanzar una mejor calidad en la linea automotriz, que
presenta la linea con mayor dificultades en producir, se concluyé que al aplicar el ciclo de
Deming en la eficacia se logro la mejora de la programacion maquina para su produccion
de las ordenes en un 28%, también se redujo los productos ineficientes o defectuosos en

las ordenes de produccion en un 21%.
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Es fundamental el aporte de la tesis a la investigacion ya que se logr6 la mejora continua

disminuyendo defectos en la produccién y al mismo tiempo la satisfaccion de los clientes.

TAY, Carlos. Disefio y aplicacion de un sistema de calidad para el proceso de fabricacion
de valvulas de paso termoplasticas. Tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial en
la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, 2014, 99pp.

El objetivo fue los resultados del presente estudio para probar que se puede llevar a cabo
exitosamente un sistema de calidad si se obtiene el deber de la alta direccion, mediante la
implementacion y funcionamiento del sistema de calidad se indagd que la empresa tenga
la capacidad para asegurar la correlacion de los productos con respecto a las condiciones
del cliente y los requerimiento reglamentarios que le sean aplicables; en conclusion el
ejemplo del sistema de calidad que se implementd permitié asegurar la observancia de los

requerimientos establecidos por las normas técnicas de los productos.

Es importante esta tesis para la elaboracién del presenta trabajo ya que con un sistema de

calidad logra la conformidad de los productos con respecto a los requisitos de los clientes.

ROSAS, Dipson. Implementacion del ciclo de Deming para incrementar la productividad
en el &rea de picking de la empresa Corporacion Lindley, Lima, 2017. Tesis para obtener
el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, 2017, 120pp.

El objetico principal fue aumentar la productividad cuya meta es asegurar las entregas a
tiempo, optimizar el estilo de vida de los operarios y poder concluir con la preparacion de
todos los pedidos en el menor tiempo posible, el proyecto esta elaborado para producir un
impacto positivo en el aumento de la productividad con los mismos recursos reduciendo el
costo por reproceso y aprovechando los recursos, se concluyd que la diferencia de
medidas de la productividad en el area de picking de la empresa mejoro de 0.6700 a
0.8507 con la implementacién del ciclo de Deming, también el contraste de hipdtesis

especifica que la implementacién del ciclo de Deming incrementa la eficacia.

Es importante esta tesis para la guia de mi elaboracion de la presente tesis ya que aplica el
Ciclo de Deming, logrando incrementar la productividad en el area de picking.
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ROJAS, Angel. Aplicacion del método de Deming para la mejorar la productividad en el
proceso de calentamiento de gas natural en la empresa Calidda. Tesis para obtener el titulo

profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, 2016, 200pp.

Esta tesis tuvo como objetivd evaluar la aplicacion del método de Deming en la mejora de
la productividad del proceso de calentamiento de gas natural, esta investigacion de
acuerdo a su naturaleza, es cuantitativa y por su propoésito es aplicada, el disefio es
experimental de serie progresivas, porque se realizaron mediciones periodicas de un
grupo, se concluyé que el problema principal en el desarrollo del calentamiento de gas
natural era la baja productividad, resultado de no haber tenido en cuenta una vision en el
disefio del proceso y asi mismo la aplicacion de metodologias de calidad, con la aplicacion
del ciclo de Deming se logré incrementar la eficiencia de un valor de 88,56% a 94,72% en
el proceso de calentamiento de gas, debido a la disminucién de tiempos improductivos,
instruccion del personal, procedimientos de mantenimiento y mejora del programa de

mantenimiento anual.

Esta tesis es importante porque me sirvié de guia para poder implementar la filosofia de

Deming y apoyarme en los procesos de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

MARTINEZ, Aldo. (2014). Calidad de atencion al cliente en las agencias de Chilayo para
una entidad de Microfinanzas. Tesis para obtener el titulo de Licenciado en

Administracion de Empresas en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

La investigacion se desarroll6 con la finalidad de evaluar la calidad de atencion al cliente,
para una entidad de micro finanzas y sus respectivas agencias ubicadas en la ciudad de
Chiclayo. La investigacion se realizd mediante el método del cliente oculto, verificando la
atencion en las ventanillas de operaciones y mediante consultas directas con analistas de
crédito. Para ello se hicieron 51 entrevistas bajo este sistema, simulando el proceso de
atencion como si se tratara de un cliente real. Se concluy6 a partir de las simulaciones
hechas con el cliente oculto, que el servicio brindado a los clientes de Entidad de
Microfinanzas, tiene algunas deficiencias que deben ser corregidas, con fines de mejorar

la preparacion de los clientes.
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Esta tesis aporto en mi investigacion para poder observar lo cual importante es la calidad

de atencién al cliente.

OLORTEGUI, Joel. La calidad de servicios y ventas en el &rea de atencion al cliente en la
veterinaria Pet’s Family EIRL Chiclayo 2016. Tesis para obtener el titulo profesional de

Licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan, 2016, 130pp.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la conexién que existe entre la calidad de
servicios y ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL — Chiclayo. La metodologia que se
utiliza para conseguir los datos del andlisis, consistié en el método de investigacion de
campo aplicandose un custionario para conocer la conexion que existe entre la calidad de
servicios y ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL — Chiclayo. Se concluy6 que la
calidad de servicio que ofrece la Veterinaria Pet’s Family EIRL se diagnostica que es alta,
debido a que un 75% de los clientes indica estar totalmente de acuerdo en que la
Veterinaria Pet’s Family ofrece servicios de calidad, también se concluye que el nivel de
ventas de la Veterinaria es medio, debido a que el 59% de los clientes indica estar de

acuerdo con las técnicas y actividades de ventas que ofrece el personal de la organizacion.

Esta tesis aporto en mi investigacion para poder observar lo cual importante es la calidad

de atencién al cliente.

1.2.2 Antecedentes Internacionales

BARRIOS, Grisel. Circulo de Deming en el departamento de produccién de las
empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzal Tenango. Tesis
para obtener el titulo de Administradora de Empresas en el grado académico de

Licenciada en la Universidad Rafael, 2017, 300pp.

La presente investigaciéon se centrd en la variable Circulo de Deming con el objetivo
general de determinar de qué manera las empresas de chocolate artesanal de la ciudad de
Quetzaltenango utilizan este sistema en su proceso de produccion, se desarrollo a través
de un disefio de investigacion descriptiva; los sujetos de investigacion fueron los
propietarios y colaboradores de las empresas productoras de chocolate artesanal de la
ciudad de Quetzaltenango, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron, se determind

que las empresas no utilizan el circulo de Deming en su departamento de produccion, en
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conclusion las empresas fabricantes de chocolate emplean medidas correctivas después de

encontrar una falla en su departamento de produccion, y si comprueban la efectividad.

Esta investigacion me aporto para poder observar lo cual importante es utilizar el Ciclo de

Deming y aplicar las medidas correctivas en los casos de baja productividad.

CORTEZ, Noel. Propuesta de reduccion de defectos en la produccion de cojinetes
automotrices bajo el ciclo de Deming. Tesina para obtener el titulo de Ingeniero Industrial
en el Instituto Politécnico Nacional, 2015, 250pp.

Este proyecto fue elaborado en una empresa del sector automotriz, cuyo giro principal es
la manufactura y comercializacion de componentes para motor, y donde nos centramos en
el estudio de los subprocesos establecidos como: corte, preformado, y rectificado, del
proceso de fabricacion de cojinetes cejas para motor, una vez que se determiné la
obligacion de la empresa, se realizd un andlisis de la situacion actual, sus antecedentes y
recursos con los que cuenta para el desarrollo del diagnostico, a través del uso y
aplicacion de las herramientas de estadistica ( Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama
de Ishikawa, Estratificacion, etc) y el diagrama de Pareto, se dedujo que mediante los
datos facilitados por la empresa se observo y verifico la problematica, en los cuales se
detectaron &reas de oportunidad, mediante la aplicacién del analisis de procesos,
herramientas de calidad y aplicacién de la metodologia de Deming como soporte de
produccion, en la hipotesis planteada se muestra de forma clara la solucién para la

disminucion de imperfecciones.

Esta presente investigacion se utilizd como guia para la implementacion del Ciclo de

Deming para reducir los defectos en la produccidn de cojinetes automotrices.

YARTO Pereyra, Manuel. Modelo de mejora continua en la productividad de empresas
de carton corrugado del area Metropolitana de la Ciudad de México. Tesis para obtener
del grado de Doctor en Ciencias con especialidad en Ciencias Administrativas en el

Instituto Politécnico Nacional, 2015, 166pp.

La finalidad de determinar como el involucramiento del personal, como medida de la

mejora continua, se enlaza con la productividad de las empresas del cartdén corrugado en
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la zona con el objetivo de desarrollar un modelo que establezca una estrategia de
incremento en la productividad. En este sentido, se plantea que la medida en que se
genere el involucramiento del personal, entonces los problemas disminuiran. En la
investigacion se considerd la evolucion tedrica de los conceptos de productividad y
mejora continua como variables de investigacion, se concluy6 que en las capacitaciones
de cartdn corrugado el personal entrenado y capacitado es el que puede contribuir a la
mejora de los procesos ya que influyen muchas variables que incurren en el proceso,
también se concluy6 que el soporte gerencial el cual es superior por el deber real de los
ejecutivos para que faciliten los recursos necesarios para implantar 0 mantener con

eficacia el sistema de gestion defini6 por la organizacion.

La presente investigacion nos sirvié de apoyo para poder guiarme en la mejora continua

de la productividad.

GUALOTUNA, Andrea. Realizo la maestria en Gestion de la Calidad y Productividad
titulada Diagnostico del proceso de calentamiento de Acero liquido para la colada
continua en la empresa Adelca e implementacion de la mejora mediante ruta de calidad.
Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de Comercio de la Universidad
de las Fuerzas Armadas — ESPE, 2015, 150pp.

Tuvo como objetivo principal mejorar el proceso de calentamiento del acero liquido para
obtener una buena calidad, implementando la Ruta de la Calidad (Planeas, Hacer,
Verificar, Actuar). El disefio fue Cuasi Experimental del tipo aplicado, como muestra se
emplearon 713 coladas entre los meses de Marzo y Abril 2014 del area de produccion.
Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron como herramientas hojas de

recoleccion de datos, analisis de variabilidad de indicadores, reportes y entre otros.

La tesis tiene una correllacién mucho con el presente proyecto de investigacion en donde
la aplicacion de la herramienta de la calidad en el area de produccion basado en la
metodologia de mejora continua, aumento6 la productividad y redujo el nivel de defectos
que ocasionaba en el area y ademas reduccién de tiempo de entrega de los productos y

satisfaccion plena de los clientes.
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VALDES, L y RUEDA, J. Realizaron la tesis titulada Plan de mejoramiento del proceso
de disefio de la empresa C.l. Manufacturas Stage Afio 2015. Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Buenaventura de Santiago de Cali, para obtener el titulo profesional

de Ingeniero Industrial, 2015, 200pp.

Tuvieron como propdsito primordial complacer los menesteres de los clientes en el
tiempo recomendado y asi mismo disminuir el indice de rechazos de las prendas
investigadas. El disefio de la presente investigacion fue Cuasi Experimental del tipo
aplicado, para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron instrumentos estadisticos
como el diagrama de flujo, mapa de flujo de valor y entre otros, como resultado de la
implementacion de esta metodologia, los efectos se interpretan en rechazos: al comparar
el afio 2011 frente al 2012, después de implementado la propuesta, la referencia Stage
bajo de 36% a 16%, es decir 20 puntos y la referencia Dized, se disminuyo de 22% a

12%, lo que corresponde a 10 puntos.

La tesis aporta a la investigacion ya que se utiliza herramientas de mejora continua que

contribuyen a fortalecer los estudios para lograr la mejora de la productividad.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Ciclo de Deming

1.3.1.1 Definicién

Hoy en dia, las organizaciones se encuentran en un entorno competitivo y con cambios
constantes cada vez mas frecuentes. Por lo cual la calidad y mejora de los procesos se
trasforman en una constante supervivencia de dichas empresas, con la finalidad de

ofrecer productos y servicios a bajo coste y que satisfagan las exigencias de los clientes.

De acuerdo con Gutiérrez, H. nos dice que:

El ciclo PHVA es de gran beneficio para organizar y realizar proyectos de mejora de la
calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una constitucion. En este
ciclo, también conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se
desarrolla de forma objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia

escala o sobre una base de ensayo (hacer), se determina si se lograron los resultados
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esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya
sea generalizando el plan si dio resultado y tomando medidas preventivas para que la
mejora no sea variable, o reorganizando el plan debido a que los resultados no fueron
apropiados, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. La filosofia de este ciclo lo hace de
gran beneficio para buscar la mejora por medio de las diferentes metodologias. En total,
para cumplir realmente el ciclo PHVA, es esencial usar las herramientas basicas.
Actualmente hay muchas metodologias de desarrollo de un proyecto que de alguna
forma incorporan la filosofia del ciclo PHVA, y esto se puede ver tanto en los pasos
indicados para la ejecucion de un proyecto de proceso estilizado como en la metodologia
de desarrollo de proyecto seis sigma (2015, p.90).

Por otro lado, Cuatrecasas nos explica que:

El ciclo Deming o ciclo de mejora actia como un orientador para obtener la mejora
continua y obtener de una manera sistémica y formada la determinacion de problemas.
Estda compuesto basicamente por cuatro actividades: Planificar, realizar, comprobar y

actuar, que forman un circulo que se repite de forma continua (2015, p.61).
1.3.1.2 Etapas del Ciclo de Deming

Para definir el PHVA, Singh nos dice que:

Es un ciclo disefiado para ayudar a optimizar un proceso o actividad. Se disefio
también para aplicarlo como una guia para reconocer la causa y problemas
mediante un analisis estadistico. Su aplicacion se da en cuatro etapas:

1. Planificar ;Qué lograré? ;Queé datos existen hay disponibles? ;Son necesarias
elaborar nuevas observaciones? Por eso, planear y manejar la forma de recolectar
mas datos.

2. Hacer ejecutar lo que se va a lograr, siempre es bueno en pequefia muestra.

3. Verificar Comparar los efectos de la aplicacion o la accion correctiva.

4. Actuar Estudiar los resultados y decidir la siguiente mejora; ;qué podemos
aprender o mejorar? (2017, p. 95).

Se determina que en este procedimiento de trabajo las actividades y funciones que
se desarrollan tienen que estar bien especificas y también hay que obtener una total

colaboracién por parte de todo el personal, nombrando unos responsables que
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seran los encargados de asegurar y vigilar el mantenimiento de los procesos asi
como su eficacia.

a) Etapa de planear (P): En esta fase podemos verificar los siguientes pasos
importantes: Determinar el proceso que se quiere optimizar. Reuniendo datos para
investigar en el conocimiento del proceso. Analisis y ejecucion de los datos.
Establecer los objetivos de mejora. Detallar las especificaciones de los resultados
esperados. Determinar los procesos indispensables para conseguir estos objetivos,
verificando las especificaciones. En esta primera etapa cabe preguntarse cuéles son
los objetivos que se quieran obtener y la eleccion de los métodos apropiados para
lograrlo. Conocer previamente la situacion de la empresa mediante la recopilacion
de todos los datos e informacidn necesaria sera fundamental para establecer los
objetivos. (CUATRECASAS, LLuis. 2015, p.62).

b) Etapa de hacer (H): En esta etapa se realiza lo siguiente: Realizar los procesos
definidos en el paso anterior. Registrar las acciones realizadas. Consiste en llevar a
cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la fase anterior
(CUATRECASAS, LLuis. 2015, p.62).

c) Etapa de verificar (V): En esta etapa se realiza lo siguiente: Pasado un periodo
de tiempo anticipado, volver a seleccionar datos de control y analizarlos,
comprandolos con el objetivo y especificaciones iniciales, para determinar si se ha
producido la mejora esperada. Documentar las conclusiones. Es el momento de
verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de aplicar las mejoras
planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se han logrado o, si no
es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos. (CUATRECASAS, LLuis.
2015, p.62).

d) Etapa de actuar (A): Cambiar los procesos segun las conclusiones del paso
anterior para obtener los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese
necesario. Aplicar nuevas mejoras si se han decubierto errores en el paso anterior.

Documentar el proceso.
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Figura 8: Ciclo de Deming

Actuar

= ;s Como mejorar la
préaxima vez’?

Planificar

e Cué hacer?
a2 COHMo hacerlo?

Verificar

& ;lLas cosas
pasaron segun
se planificaron?

Hacer

« Hacer lo
planificado

Fuente: https://bit.ly/2w2LUY6

1.3.2 Productividad

1.3.2.1 Definicién

La Productividad se encarga de comprender los logros obtenidos en un proceso o
instrumento por los que se mejora los resultados, teniendo en cuenta los medios que se

emplean.

Para definir la Productividad, LOPEZ no dice que:

Es la manera mas eficaz para crear medios cuantificAndolos en dinero, para hacer
rentables y competitivos a la personay su comunidad (2014, p.11).

Por otro lado Schroeder, nos dice que:

La productividad es genéricamente acoplada como la unidn entre la fabricacion obtenida
por un método de produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla.
Asimismo, puede ser entendida como la relacién entre los resultados y el tiempo
empleados para obtenerlos: cuanto minimo sea el tiempo que lleve conseguir el producto

deseado, mas beneficioso es el sistema (2016, p.45).
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Otra definicion que nos brinda Prokopenko acerca de la productividad es:
La productividad es un conocimiento adquirido de la produccion y los insumos
utilizados en todo lo vinculado a los bienes y servicios, requiere de un uso sostenible de

los recursos.

Producto .
—— = Productividad
Insumo

Por lo tanto, se expresa el producto resultante en funcion a los insumos o recursos que
pueden participar en un proceso productivo. EI método que la considera como una mejor
calidad de trabajo, buenos salarios, incremento del tipo de vida, mas beneficios y
capitales, equilibrio de precios, promociones de las técnicas de mercado, mejores
productos y grandes beneficios sociales.

El autor Cuatrecasas afirma que:

Un sistema productivo es determinado como una “actividad econdmica” de la compaiiia,
cuyo objetivo es la obtencién de uno o mas “productos o servicios” (segun el tipo de
compafiia y su produccion), para complacer las obligaciones de los consumidores, es
decir, a quienes pueda interesar la obtencion de dicho bien o servicio. La produccién se
lleva a cabo a través de la elaboracién de un conjunto de operaciones integradas en
proceso. Por este motivo a la direccion de la produccion se la denomina en muchas
ocasiones, direccion de operaciones; es normal referirse a las operaciones como a la
actividad propia de la produccion. (2015, p.13).

Garica menciona que:

La Productividad es la semejanza entre los productos conseguidos y los insumos que
fueron manejados o los factores de la produccién que influyeron. El indice de
productividad manifiesta la buena explotacion de todos y cada uno de los elementos de
la produccion, los criticos e importantes, en un periodo determinado (2014, p.17)
Productividad = Produccion/ Recursos Empleados

La Productividad no es unicamente una medida de la produccion ni menos, la cantidad
de bienes que se ha elaborado. Es una medida de lo adecuado que se han mezclado y
utilizado los bienes para cumplir los objetivos especificos deseables.

Ruben y Coulter la definen como:
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La magnitud general de bienes producidos, dividido entre la proporcion de bienes
empleados para originar esa elaboracion. Se puede afadir que en la elaboracion sirve
para calcular la rentabilidad de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y la
mano de obra, pero se debe tomar en cuenta, que la productividad esta limitada por el
importe de los medios de produccion y todo tipo de alcance, ademas del mejoramiento
de las técnicas del recurso humano (2015, p.).

Gaither y Frazier determinaron a la productividad como la cantidad de productos y
servicios desarrollados con los recursos empleados y presentaron la siguiente medida
(2014, p.).

Productividad = Cantidad de productos o servicios realizados / Cantidad de recursos
utilizados

Es la medida de ejecucion que abarca la consecucion de metas y la proporcion entre el
logro de efectos y los insumos inherentes para conseguirlos.

Segun el autor Schroeder, Roger, la productividad es generalmente entendida como la
relacion entre la produccién alcanzada por un sistema de produccion o servicios y los
recursos empleados para lograrla. Asimismo, puede ser definida como la relacién entre
los resultados y el tiempo empleado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que
Ileve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema (2016, p.).

Segun Cruelles (2014) la formulacion de la productividad puede plantearse de tres
maneras:

Productividad total: es el resultado entre la produccion total y todos los factores

empleados.
Pg = Produccién / Mano de Obra + Materiales + Tecnologia + Otros

Productividad multifactorial: relaciona la produccion final con diversos factores,

usualmente trabajo y capital.
PFG = Produccion /| Mano de obra + Materiales
Productividad parcial: es el resultado entre la produccion final y un dnico factor.

PMO = Produccion/ Mano de obra
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1.3.2.2 Dimensiones
1.3.2.2.1 Eficiencia

Idalberto Chiavenato en su texto introduccion a la teoria general de la
administracion, define la eficiencia como el usos correcto de los recursos
disponibles. En términos globales, la eficiencia se define a los recursos utilizados y
los resultados finales. De igual modo, representa a la capacidad o cualidad
importante de las empresas u 19 organizaciones, cuya finalidad es obtener
términos aunque comprenden situaciones complicadas y muy emparejadas. La
pregunta basica de este concepto es: ;cOmo podemos mejorar nuestra labor? Por
otro lado, la eficiencia se enfoca primordialmente en los medios para solucionar
problemas, disminuir gastos, realizar tareas y deberes, asi como en preparar a los
subordinados por medio de una perspectiva reactiva para que finalicen con las
tareas establecidas. La eficiencia esta asociada en la productividad; pero si solo se
empleara este indicador como la medicion de la productividad solamente se
relacionaria la productividad al uso de los recursos, slo se tomaria en cuenta la
cantidad y no la calidad de lo producido, se pone una intensidad superior hacia
adentro de la organizacion buscando ser mas eficiente y adquiriendo un estilo
eficientista para toda la organizacion que se concretaria en un analisis y contro
detallado del cumplimiento de los presupuestos de gastos, el uso de las horas
disponibles (2014, p.)

Forma en que se usan los recursos de la empresa: humanos, materia prima,

tecnoldgicos, etcétera.
Indicadores:

e Tiempos muertos.
e Desperdicio.

e Porcentaje de utilizacion de la capacidad instalada.
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Eficiencia fisica (Ef.): Relacion aritmética entre la cantidad de materia prima real
en la produccion total alcanzada y la cantidad de materia prima, o insumos,
utilizados.

Eficiencia Fisicq = S2H40 Util de MP
flClenCla 1sica = Entrada de MP

Ef<1

Eficiencia economica (Ee.): Relacion aritmética entre el total de ingresos o ventas y
el total de egresos o inversiones de dicha venta.

Ingresos

Eficiencia Econébmica = ————
Inversiones

Ef>1

1.3.2.2.2 Eficacia
Grado de ejecucion de los objetivos, metas, estandares, etcétera. Se determina de la

siguiente manera:

Produccién Util
Objetivo de la Empresa

Eficacia =

Indicadores:

e Porcentaje de cumplimiento de los programas de produccién o de ventas.

e Atrasos en los tiempos de entrega.

1.3.3 Mejora Continua de los Procesos

Para Bonilla (2015, p. 30,31) “La mejora continua de los procesos es una tactica de la

gestion empresarial en el que se desarrollan mecanismos sistematicos para aumentar la

ejecucion de los procesos y, como resultado aumentar el nivel de complacer de los

clientes internos o externos y de otras partes interesadas (stakeholders).
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De este modo, la satisfaccion debe comprendes la relacion entre la calidad del servicio o
producto, observada por el cliente, y las posibilidades del cliente; asi, la mejora continua
debe basarse en la evaluacion de los procesos y de sus soluciones, de esa manera estara
cuidando la satisfaccién continua de sus clientes y la optimizacion de los recursos
utilizados para tal fin”.

Para Gutiérrez (2014, p. 64) “Mejora continua, actividad recurrente para aumentar el

desempefio de la organizacion en vinculo con la calidad, productividad y competitividad.

La mejora continua es resultado de una forma exacta de dirigir y aumentar los procesos,
determinando causas o restricciones, creando nuevas ideas y proyectos de mejora,
llevando a cabo planes, estudiando y asimilarse de los resultados obtenidos y
estandarizando los efectos positivos para planificar y controlar el nuevo nivel de
desempefio. Es por eso que en el contexto de la mejora continua en el que los métodos y

las estrategias que se estudian, toman su mayor utilidad”.

1.3.4 Concepto de Calidad

Segin LACERDA (2015, p.18), lo que determina si un producto o servicio es viable, son
las perspectivas del cliente con respecto al producto o servicio por medio del conjunto de
alternativas en los comportamientos, actitudes personales y actividades de la empresa en
el tiempo y no apenas en el momento de la exhibicion del servicio o venta de un producto.
Por lo tanto, atender las necesidades de los clientes es funcién basica de la empresa, para
enfrentar la competitividad. La diferencia es sorprender de forma positiva al cliente, en su
experiencia con el producto tangible o intangible. Para eso es necesaria la colaboracion
consciente y motivada del colaborador y la sintonia con las necesidades explicitas e

implicitas del cliente.

Para Gutiérrez (2014, p. 18,19) “Juran: “Calidad es que un producto sea apropiado para
su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente”. Por su parte, la American Society for Quality (ASQ) sefiala:

Calidad es un vocablo relativo para el que cada persona o sector tiene su propia

definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados:
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a) Son las propiedades de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad
de complacer las necesidades implicitas o especificas.

b) Esun proceso o un servicio libre de deficiencias.

La norma ISO 9000:2005 define la calidad como “el nivel en el que un conjunto de
caracteristicas relacionadas cumple con los requisitos”, deduciendo requisitos como una
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

En términos menos prudentes, la calidad la define el cliente, ya que es el juicio que este
tiene sobre un producto o servicio que por lo general es la aprobacion o rechazo. Un
cliente queda complacido si se le da todo lo que él esperaba ver y mas. Asi, la calidad es
ante todo el agrado del cliente, la cual esté ligada a las posibilidades que este tiene sobre
el producto o servicio”.

Para Hernandez y Vizan (2014, p. 58) “La calidad se interpreta como el deber de la
empresa en generar las cosas “bien a la primera” y en todas sus areas para conseguir €l
plena regocijo de los clientes, tanto externos como internos. El esfuerzo continuo
mediante el desarrollo de las técnicas de calidad es la Unica manera de asegurar que todas
las unidades producidas cumplan las especificaciones dadas.

En esta situacion cada empleado se convierte en un inspector de calidad, no habiendo
diferenciacion entre los operarios de la linea y el personal del departamento de calidad.
De esta manera la reparacion de los defectos no se realiza después de un largo tiempo de
produccion deficiente, sino después de la localizacion de un problema”.

La calidad significa hacer las cosas, con el minimo defecto posible. Asi mismo puede ser
costoso y también econdémico, ya que no solo los productos o servicios de calidad tienen
que ser relativamente costosos. Sin embargo, también podemos encontrar los productos y
servicios de calidad con un costo econdmico 0 minimo de tal manera satisfacer las
necesidades del cliente u usuario.

Segun DALLEDONE (2017, p.63), en estos tiempos de gran competitividad en el
mercado, una buena atencion al cliente esta mas all4 de una sonrisa en el rostro. La buena
atencion al cliente es una combinacion entre los elementos: calidad, eficiencia, costo del
producto/servicio, distribucién y rapidez. Todos esos elementos son promotores del

ambiente que facilita el despliegue o la conquista de la fidelidad.
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1.3.5 Principios de la Mejora de la Calidad

Para Servat (2015, p. 89) “La calidad de los productos, servicios y otros outputs es
definido por la satisfaccion de los clientes que los utilizan, y por la efectividad y eficiencia
de los procesos gue los crean y sostienen.

La mejora de la calidad se obtiene al mejorar los procesos. Toda actividad o item de
trabajo de una organizacion involucra uno 0 mas procesos.

La mejora de la calidad es una actividad continua, dirigida a lograr una mayor efectividad
y eficiencia de los procesos.

Los trabajos de mejora de la calidad deben estar dirigidos hacia una busqueda constante de
oportunidades de avance, en lugar de esperar que un problema presente oportunidades.
Modificar los outputs del proceso disminuye o elimina un problema que ha ocurrido. Las
acciones preventivas y correctivas eliminan o disminuyen cualquier ocurrencia futura. Por
lo tanto, las acciones correctivas y preventivas mejoran los procesos de una organizaciéon y
son criticas para la mejora de la calidad”.

Al mejorar nuestro proceso de calentamiento de gas natural en nuestro sistema de
distribucion, nos ayudara a ser mas competitivos en el marcado nacional e internacional y
asi mismo aumentariamos nuestra productividad.

Para DALLEDONE (2015, p.67), el seguimiento sistematico de la relacion con el cliente
es algo fundamental para la organizacion, pues, mantiene la fidelidad del cliente y
garantiza la diferencia competitiva por mucho mas tiempo. Y hay seis elementos basicos
que los clientes buscan, al buscar un servicio: costo, competencia, confiabilidad,

continuidad, personalizacién y comunicacion.

1.3.6 Importancia de la Calidad

Para Carro y Gonzélez (2017, p. 2,3) “Particularmente, la calidad afecta a una empresa de
cuatro maneras:

Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
colaboracién en el mercado y ahorros en los costos por reduccién de fallas, reproceso y

garantias por devoluciones.
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Prestigio de la Organizacion: la calidad surgira por las percepciones que los clientes
tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de los

empleados y relaciones con los proveedores.

Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran productos o
servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de su
uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que

no evita el fracaso de la organizacion entera.

Implicaciones Internacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es un asunto
internacional. Tanto para una compafia como para un pais. En la competencia efectiva
dentro de la economia global, sus productos deben cumplir con las expectativas de calidad
y precio”.

1.4 Formulacion del Problema
1.4.1 Problema General
¢De qué manera la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en el manejo
de polizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SAC - San Isidro?
1.4.2 Problema Especifico
¢En qué medida el Ciclo de Deming mejora la eficiencia en el manejo de pdlizas web

vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro?

¢En qué medida el Ciclo de Deming mejora la eficacia en el manejo de pélizas web
vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro?

29



1.5 Justificacién del estudio
1.5.1 Justificacion Econémica

La presente investigacion se justifica econdmicamente ya que al momento de
implementar el Ciclo de Deming en el producto web vehicular nos permitird mejorar la
calidad del servicio hacia el cliente, minimizar el tiempo de emision de polizas y asi

mismo mejorar la productividad en el proceso web vehicular.

1.5.2 Justificaciéon Técnica

El presente trabajo tiene como finalidad, difundir la aplicacion del ciclo de Deming en el
area de produccion web vehicular para mejorar el proceso web vehicular, para comprobar
dicho fin en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SAC, obteniendo la optimizacion en
los procesos y reduccion del tiempo en toda la actividad, apoyando constantemente el

crecimiento de la empresa ante los competidores nacionales e internacionales.

1.5.3 Justificacion Social

Fomentar la investigacion e incentivar la aplicacion de mejora no solo en la empresa sino
también en la sociedad, se vera reflejada en nuestro dia a dia, en esta oportunidad sera
representada por todos los empleados, ya sea en el hogar o en la comunidad, siempre con
la metodologia como una guia de cambios de orden y control, cambiando su forma de
pensar, de ver las cosas de otra manera, de otra perspectiva no optar siempre por lo mismo
si no buscar esa mejora global en sus labores cotidianas, como una disciplina de mejora

continua.
1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipdtesis General

La aplicacién del ciclo de Deming mejora la productividad en el manejo de pdlizas web

vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SAC - San Isidro.

1.6.2 Hipotesis Especificas

H1: La aplicacion del ciclo de Deming mejora la eficiencia en el manejo de polizas web

vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro.
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H2: La aplicacion del ciclo de Deming mejora la eficacia en el manejo de pdlizas web

vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Determinar como la aplicacién del ciclo de Deming mejora la productividad en el manejo

de pdlizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SAC - San Isidro.

1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar como la aplicacién del ciclo de Deming mejora la eficiencia en el manejo de

polizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro.

Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming mejora la eficacia en el manejo de

polizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC - San Isidro.
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Il. METODO
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2.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion de este proyecto de tesis es una investigacion aplicada porque se
aplica los conocimientos adquiridos en el desarrollo practico, ademas de buscar una

solucién al problema del producto web vehicular.

2.1.1 Aplicada

Segun su finalidad es de tipo aplicada, como nos afirma Valderrama (2014) este tipo de
estudio esta ligado a la investigacion cientifica y a diversos conocimientos tedricos para
llegar a la solucion de problemas con el fin de beneficiar a la sociedad (p.164), por lo cual,
coincide con la investigacion, ya que tiene por objetivo la solucion a la productividad

mediante la implementacion del Ciclo de Deming.

2.1.2 Tipo de Estudio

2.1.2.1 Explicativa

El tipo de estudio del presente proyecto es una investigacion explicativa, porque se

busca explicar la realidad problematica de la empresa.

Como su nombre lo indica, su propdsito se centra en demostrar por qué sucede un
fendmeno y en qué circunstancias se manifiesta o por qué se relaciona dos o mas
variable (HERNANDEZ, FERNANDEZ y BAPTISTA. 2014, p.95)

2.1.2.2 Disefio de Investigacion de tipo Cuasi Experimental
2.1.2.2.1 Cuasi — Experimental

La investigacién tiene un disefio cuasi experimental, cuasi experimental ya que la

poblacion es equivalente a la muestra.

En la investigacion se utiliza cuasi experimental porque tiene la misma finalidad que
los estudios experimentales de realizar el manejo de la variable independiente para su

efecto y relacion con las variables dependiente.
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Los cuasi — experimentos son como experimentos e implican grupos intactos
(HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Pilar, 2014, p.127)

El termino cuasi — experimento se refiere a disefios de investigacion experimentales en
los cuales los sujetos o grupos de sujetos de estudio, no estan designados
aleatoriamente.

2.1.2.2.1.1 Disefio Cuasi Experimental de series cronoldgicas

A un grupo se le administran varias pruebas, las cuales se indicaran resultados a los
cuales se mediran con un tratamiento experimental y finalmente varios pos pruebas.

G 01 02 03 X 04 05 06

2.1.2.2.2 Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion se enfoca en la investigacion cuantitativa ya se va a hacer uso de la

estadistica para probar los procesos, analizando la realidad problematica.

Cuantitativo: usa la recoleccion de datos a probar hipétesis con base en la medicién
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias (HERNANDEZ, Roberto, FERENANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Pilar. 2014,
p.46)

2.2 Variables de Operacionalizacion
2.2.1 Variable Independiente: Ciclo de Deming
2.2.1.1 Definicién Conceptual
El ciclo de Deming es un procedimiento para el mejoramiento. Es una guia logica y

racional para actuar en una gran variedad de situaciones, una de las cuales es resolver

problemas. (Escalante, 2014, p.30).

El ciclo de Deming es también conocido como ciclo PDCA (del inglés plan-do-check-
act). En espafol seria PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar), es una estrategia de
mejora continua de la calidad en cuatro pasos. Los resultados de la implementacion de

este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la competitividad, de los
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productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, minimizando los costos,
optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion del

mercado e incrementando la rentabilidad de la empresa u organizacion. (GEHISY. 2016,
p-5)

El ciclo PDCA es la sistematica mas utilizada para establecer un sistema de mejora
continua, esta metodologia especifica 4 pasos fundamentales que se debe llevar a cabo
de forma sistematica para obtener la mejora continua (disminucion de fallos, aumento de
la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y eliminacion de riesgos
potenciales). El circulo de Deming lo integran 4 etapas recurrentes, de forma que una
vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de
forma que las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas

mejoras.
2.2.1.2 Definicion Operacional

El ciclo de mejora continua (PDCA) se implementa en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros para disminuir los tiempos de emision vehicular, incrementar la
productividad y disminuir los costos; incrementando la calidad de las emisiones de las
polizas con un porcentaje de error minimo sin Reprocesos, esta propuesta del ciclo de
Deming se implementd para poder corregir los problemas que existen en la empresa, las

cuales vienen perjudicando desde hace tiempo.
Segun Cuatrecasas, el ciclo de Deming cuanta con 4 fases:

Planificar: En esta etapa se definiran los procesos los cuales se llevaran a cabo para

solucionar los problemas, que viene a ser:

.capacitacion: Se efectuaran una serie de capacitaciones a los empleados para poder

estar mas preparados al momento de emitir nuevas pélizas.

Formatos de emision: Se realizaran formatos Unicos para poder procesarlos con méas

facilidad al momento de hacer la emision de nuevas polizas.
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.Sistema: Priorizar cada dia que el sistema este operativo para poder proceder con las
emisiones de nuevas polizas, este proceso se debe hacer a diario para que no haya

inconvenientes en el transcurso del dia.

Aplicativos: Chequear que los aplicativos estén de lo mas 6ptimos para su uso ya que

dependemos de ellos para el flujo de la emision de las nuevas polizas.

Hacer: En esta etapa se realizaran los procesos definidos en el paso anterior, esto

consiste en llevar a cabo las acciones correctivas en la fase anterior.

Verificar: En la etapa de verificacion tomaremos los datos recolectados del paso
anterior para asi evaluarlos y rectificar si se ha producido la mejora esperada.

Actuar: En este paso modificaremos o mejoraremos el proceso inicial si en caso no se
alcanz6 la mejora continua, en el caso de rectificar si se alcanz6 la mejora continua se

procederd a seguir con los mismos pasos hasta encontrar nueva falla.
2.2.1.3 Dimensiones

-Planificar: En esta etapa podemos identificar el proceso al cual se quiere mejorar, en
el caso serd el producto WEB VEHICULAR, recopilar datos para profundizar el
conocimiento del proceso, analizar e interpretar los datos recibidos por los clientes o
brékers para poder agilizar el proceso y estandarizarlos en un solo formato, establecer
los objetivos de mejora para poder aplicarlos en las siguientes etapas, detallar las
especificaciones de los resultados esperados. (CUATRECASAS, Luis. 2015, p.62)

La podemos medir de la siguiente manera:

P: % Cumplimiento de pdlizas, esto se medira entre el nimero de emisiones realizadas

con el nimero de emisiones planificadas.

ER: N° Emisiones Realizadas, esta es la cantidad de emisiones de nuevas polizas

(producto web vehicular) hechas por el emisor al dia.

EP: N° Emisiones Planificadas, esta es la cantidad de emisiones de nuevas polizas

(producto web vehicular) propuestas a hacer al dia.
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P ER 100
= —X
EP

-Hacer: En esta etapa se ejecuta los procesos definidos en el paso anterior, para poder
implementar un sistema de mejora (CUATRECASAS, Luis. 2015, p.62)

ISP: Implementacion del Sistema de Proceso, se ejecutara un sistema el cual lleve a

mejorar el proceso de emision.

PD: Produccion Diaria, la produccion diaria viene a ser los procesos que lo emisores

normalmente hacen los cuales son:

Nuevas Pdliza: Son las emisiones del producto Web Vehicular, el vehiculo incluido
viene a ser un certificado, las nuevas polizas pueden tener de 1 hasta 1000 certificados

dependiendo de la solicitud del bréker o cliente.

.Endosos: Son las modificaciones que se hace en el producto Web Vehicular de basicas
a complejas las cuales son modificacion de datos del cliente, cambio de brdker, cesion
de derecho, endoso de GPS, cambio de suma asegurada del vehiculo, modificacion de

vigencia de la pdliza, etc.

Inclusiones: Este proceso es similar al de una nueva poliza, la diferencia esta en que se
realizara la inclusion de un nuevo vehiculo en una péliza existente, este nuevo vehiculo

pasar a ser como un nuevo certificado.

.Exclusiones: En este proceso se realizan las exclusiones de los vehiculos o
certificados, ya sea por venta del vehiculo, a solicitud del cliente o por motivos que se

requiere incluir en otra poliza.

Anulaciones: Este proceso es el mas simple, el cliente solicita la anulacion de la poliza
por completo, no importa si la péliza tiene mas de 1 certificado se anula a solicitud del

cliente.

R: Reprocesos, cantidad de errores de la produccion diaria, los Reprocesos

normalmente viene a ser de los procesos ya mencionados.
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Ca: Capacitaciones de nuevos aplicativos o de reforzamiento del sistema.

ISP = (PD — R) + Ca

-Verificar: En esta etapa se recopilan los datos evaluados de la implementacion del

sistema para poder re-evaluarlos.
CUD: Cumplimiento de carga diaria.

CD: Carga Diaria, la carga diaria no solo consta de emisiones nuevas sino también de
endosos, inclusiones, exclusiones y anulaciones; estos procesos se definen en el PD, en
si la carga diaria son el total de tramites que el supervisor deja al dias los cuales son 50

tramites.

T: Tramires Realizados, es la cantidad de operaciones (NUEVAS POLIZAS,
ENDOSOS, INCLUSIONES, EXCLUSIONES y ANULACIONES)

T
D=—x1
CcU D 00

-Actuar: En esta etapa aplicaremos nuevas mejoras para poder reducir los problemas.

O: Observacion, se realizaran modificaciones en los procesos dependiendo del nivel de
fallas, en la observacién nos daremos cuenta si en los procesos realizados hay mejoras

en el proceso de emision web vehicular.

PR: Problemas Resueltos, es el total de problemas resueltos en base a los problemas

totales.

PT: Problemas Totales, este es el total de problemas que se generaron al principio.
0= PR X 100
- PT

2.2.2 Variable Dependiente: Productividad
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2.2.2.1 Definicion Conceptual
Para LOPEZ se entiende que:

Es la forma mas eficiente para generar recursos midiéndolos en dinero, para hacer

rentables y competitivos a los individuos y sus sociedades (2014, p.11).

Segun el autor (Roger G. Schroeder, 2016), la productividad es generalmente entendida
como la relacion entre la produccion adquirida por un sistema de produccion o
servicios y los recursos utilizados para lograrlo. También puede ser definida como la
relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para alcanzarlo: cuanto minimo sea

el tiempo que lleve a lograr el resultado deseado, méas productivo es el sistema.

Roger G. Schroeder (“Administracion de operaciones”, 2016) “Es la relacion que
existe entre los insumos y los productos de un sistema productivo, a menudo es
apropiado medir esta relacion como el resultado de la produccién entre los insumos.
‘Mayor produccidon, mismos insumos, la productividad mejora’ o también se tiene que
‘Menor nimero de insumos para la misma producciodn, la productividad mejora.” (p.

533)

Roberto Garcia Criollo (“Estudio del trabajo”, 2015) La productividad es el nivel de
rentabilidad con que se emplean los recursos disponibles para lograr los objetivos
predeterminados. En este caso, la finalidad es la fabricacion de articulos a un menor
costo, a través del empleo eficiente de los recursos primarios de la produccion:
materiales, hombres y maquinas, elementos sobre los cuales el trabajo del ingeniero
industrial debe apuntar sus esfuerzos para incrementar los indices de la productividad
actual y, en esa forma, disminuir los costos de produccion. Si partimos de que los
indices de productividad se pueden determinar a través de la relacion producto-insumo,

tedricamente existen tres formas de incrementarlos:
1. Aumentar el producto y mantener el mismo insumo.
2. Reducir el insumo y mantener el mismo producto.

3. Aumentar el producto y reducir el insumo simultanea y proporcionalmente. (Cap. 2)
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Es una medicion econémica de eficiencia que resume el valor de la produccién en
relacion con el valor de los insumos empleados para crearla.La productividad puede ser
y con frecuencia es evaluada en distintos niveles de analisis y en diferentes formas.
(Griffin, 2014, p.701).

2.2.2.2 Definicion Operacional

La productividad sera tratada en funcion de las operaciones desarrolladas, con el fin de
disminuir costos y finalizar parte de sus procesos la cual, se evaluara a través del tipo
de actividad desarrollada y los resultados obtenidos aumentando la calidad de las
emisiones de las pdlizas vinculandola con los indicadores respectivos de acuerdo con la

variable a evaluar:
Segun Chiavenado (2015), la Productividad cuenta con 2 dimensiones:

Eficiencia fisica: Esta relacionada en la productividad; pero si s6lo se empleara este
indicador como medicién de la productividad unicamente se asociaria la productividad

al uso de los recursos.

L Tiempo Alcanzado
Eficiencia = —————
Tiempo Esperado

Eficacia: Grado de cumplimiento de los objetivos, metas, estandares, etcetera.

Operaciones Realizadas

Eficacia = - —
Operaciones Diarias

2.2.2.3 Dimensiones

-Eficiencia: De acuerdo a Azofra (2015) declara que el éxito o fracaso de una
organizacion depende, en Ultima instancia, de su eficiencia, ésta se define como el
grado de bondad u optimilidad alcanzado en el uso de los recursos para la produccion
de los servicios; se relaciona con la semejanza entre el nivel de productividad, definido
por la relacion técnica que existe entre los recursos utilizados y la produccion de bienes
o servicios financieros adquiridos de una entidad en particular y el méximo alcanzable

en condiciones dadas.

40



Para Samuelson y Nordhaus (2014) eficiencia significa la utilizacion de los recursos de
la sociedad de manera mas adecuada posible para satisfacer las necesidades y los

deseos de los individuos.

La podemos medir de la siguiente manera:

EF: Eficiencia

TA: Tiempo Alcanzado, es el lapso de tiempo el cual el emisor realiza la nueva péliza.

TE: Tiempo Esperado, es el tiempo estimado que se requiere para realizar la nueva

poliza; el tiempo estimado de demora para realizar la nueva péliza es de 10 minutos.

TA

EF = —
TE

-Eficacia: Barrios Castillo (2017) dice que la eficacia, por su parte, es la capacidad de
lograr el efecto que se desea 0 se espera, sin que priven para ello los recursos o los
medios empleados. Esto significa que la nocion de eficacia se refiere Gnicamente a la
obtencion de resultados, sin tener en cuenta los recursos empleados. La eficacia no
implica, necesariamente, eficiencia, pero la eficiencia si implica eficacia, como

condicion necesaria, pero no suficiente.

La podemos medir de la siguiente manera:

E: Eficacia

Nuevas Pélizas: Es la cantidad de Nuevas Po6lizas que el emisor hace diario.

Total de Nuevas Pdlizas: Es la cantidad es Nuevas Pdlizas propuestas al dia la cual

viene a hacer 20 pdlizas diarias.

Nuevas Polizas

Eficacia = —
f Total de nuevas polizas

2.2.3 Matriz de Operacionalizacion

La matriz de Operacionalizacion es un instrumento que ayuda en la investigacion, esta
consta de 4 a mas columnas y se realiza de acuerdo a la propuesta de cada autor.
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Tabla 3: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES [ INDICADORES |[ESCALA
VARIABLE
INDEPENDIENTE
T % Cump. de polizas N° Emisiones Realizadas 2100
Planificar 0 b = N° Emici = Razén
SINGH, (2016) .Es un ciclo | Giclo de I N° Emisiones Planificadas
elaborado para ayudar a mejorar | proceso que busca la mejora del Hacer Implem. Sist. de Proc.= (Prod. Diaria — Reproc.) + Cap. de nuevos Aplicativgs Razon
un proceso o actividad. Se | proceso web vehicular de la Verificar  Tramites Realizados .
CICLO DE elabor6 también para utilizarse | empresa  Rimac ~ Seguros Y Gt et i = == e A
DEMING . .
COMO una gufa para averiguar la Reaseguros SAC, identifica 4
causa y problemas mediante un | gimensiones  basicas que lo Actuar o . _ Problemas Resueltos Rt
andlisis estadistico (pag. 95). caracterizan: PHVA SETVAIO" = Throblemas Totales
VARIABLE
DEPENDIENTE
. .. . . . Tiempo Esperado ;
LOPEZ, (2014). Es la forma mas | La Productividad se encarga de ver Eficiencia Eficiencia = Tiempo Alcanzado Razon
eficiente para generar recursos | los resultados obtenidos en un
PRODUCTIVIDAD midiéndolos en dmer_o,_ para hacer proceso o herramienta por Ips que se
rentables y competitivos a los | mejora los resultados, teniendo en
individuos y sus sociedades (pag. | cuenta los recursos que se emplean: o Nuevas Pélzs
11). EFICIENCIA - EFICACIA Eficacia Eficacia = Total de pélizas programadas Razon

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacién y muestra
2.3.1 Poblacion

La presente investigacion estd conformada por la cantidad de nuevas polizas del canal
ESTRATEGICOS en el area de Division de Operaciones y Tecnologia; el cual esta
conformada por 20 polizas diarias.

Segun VALDERRAMA (2013) manifiesta que la poblacion es un conjunto de elementos que
posee atributos comunes, son susceptibles de ser observados. Al momento de definir se debe
tener en cuenta los elementos que lo conforman, lugar al que corresponden, periodo o tiempo

que se realiza la investigacion.

2.3.2 Muestra

Segin VALDERRAMA (2013) indica que la muestra es un subconjunto representativo de una
poblacion o universo, porque nos muestra las caracteristicas de la poblacion cuando se aplica
la técnica adecuada de muestreo de la cual procede. Los aspectos referentes a la calidad de la
muestra son mas importantes que lo relacionado con cantidad, esto quiere decir que la

informacion aportada va depender de los elementos seleccionados.

La presente investigacion esta conformada por la cantidad de nuevas polizas de los emisores
en el area de Division de Operaciones y Tecnologia.
2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad
2.4.1 Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica que se utiliza para la recoleccion de datos es la observacion en la que se realizaran
un analisis de datos donde se verificaran los cuellos de botellas, sistema inoperativo, polizas
que no se activan, aplicativos lentos los cuales son los problemas mas frecuentes en la empresa

Rimas Seguros y Reaseguros S.A. en el area de Division de Operaciones y Tecnologia.

2.4.2 Instrumento de Recoleccion de Datos

Para esta investigacion se ha elaborado 6 formatos los cuales son por elaboracion propia, la

cual pasaron por 3 juicios de expertos y tiene la validez en el diferente contenido, evaluacién y
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en la construccién, de tal manera que al ser medidos no genere alteraciones econémicas para la

empresa o dentro del area de Division de Operaciones y Tecnologia.

2.4.3 Validez

La validacion de los 6 instrumentos estd aprobada por los 3 expertos de alto grado de estudio,

los cuales estan acorde con los instrumentos detallados y valorados anteriormente.

Tabla 4: Juicio de Expertos

EXPERTOS FIRMAS

ALARCON GARCIA MARCO ANTONIO

BRAVO ROJAS LEONIDAS

GUZMAN RODRIGUEZ AMANCIO

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4 Confiabilidad

Para esta investigacion se extraen datos comprobados de los problemas que hay en la empresa
y que a los emisores les resulta un atraso en la produccion, para ello utilizaremos informacién

propia de la empresa.

2.5 Métodos de Andlisis de Datos

“Una vez que los datos se han confirmado, transferido a una matriz, guardado en un archivo y
limpiado los errores, el investigador procede a analizarlos” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p. 272)
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2.5.1 Analisis Descriptivo

“Se denomina estadistica descriptiva, al conjunto de métodos estadisticos que se relacionan
con el resumen y descripcion de los datos, como tablas, graficos y el anélisis mediante algunos

calculos” Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 300)

Se describe el efecto del antes y después de haber utilizado la variable independiente que es la

aplicacion del Ciclo de Deming, en la cual se verificaran las evidencias después de aplicarla.
2.5.2 Andlisis Inferencial
Se estima la relacion que existe entre la variable independiente y la variable dependiente y asi
mismo la mejora de la variable dependiente.
2.5.3 Prueba de Normalidad

Entre la prueba de normalidad la méas conocidas son Shapiro Wilk y Kolmogorov — Smirnow.
Para esta prueba de normalidad utilizaremos la de Kolmogorov — Smirnow ya que €l nos dice

que las muestras son mayores a 30.

2.6 Aspectos Eticos

En este proyecto de investigacion se toma como criterio los lineamientos de la escuela de
ingenieria industrial, de la Universidad Cesar Vallejo, para asi realizar este proyecto de tesis
con toda responsabilidad por parte del investigador, en el cual cumplo con los parametros

establecidos por parte dela escuela.

Los datos se recolectaran por parte de la empresa ya que Rimac me brindara los datos para

poder llevar a cabo este proyecto.
2.7 Desarrollo de la Propuesta

2.7.1 Situacion Actual

Rimac Seguros y Reaseguros S.A., es una empresa muy reconocida en el ambito de toda clase
de seguros, empezO con la venta y servicio de seguros en el afio 1895 como Compaifiia
Internacional de Seguros del Per(, posteriormente en 1896 toma el nombre de Compafiia de
Seguros Rimac, para luego en 1992 tomara el nombre que actualmente lleva de Rimac

Seguros y Reaseguros S.A.; Rimac cuenta con una gran variedad de seguros en el cual nos
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enfocaremos en el producto web vehicular, por el cual nos comprometemos en entregar dicho

producto en las mas dptimas condiciones y con mucha puntualidad.

Con respecto a la entrega del producto web vehicular, tenemos ciertos problemas los cuales
nos causan cuellos de botella, estos problemas vienen del aplicativo SAS en el cual se viene
trabajando desde ya hace 2 afios, este problema surge ya que la mayoria de poélizas no se
pueden activar, es por ello donde aplicaremos el Ciclo de Deming para poder solucionar estos
problemas, reduciendo asi el porcentaje de poélizas que no se activan y que los analistas

técnicos puedan centrarse mas en la carga de pélizas que no se activan.

2.7.1.1 Vision y Mision
2.7.1.1.1 Vision

Ser una empresa socialmente responsable, centrada en el cliente y de clase mundial, lider

nacional de seguros y salud.

2.7.1.1.2 Misién

Trabajamos por un mundo con menos preocupaciones.
2.7.1.2 Ubicacion

La empresa Rimac Seguros y Reaseguros se encuentran ubicados en 572, Calle Las Begonias,
Distrito de San Isidro 15046
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Fuente: Elaboracion propia

2.7.1.3 Recursos Humanos de la Empresa
En la siguiente tabla se sefialara al personal que integra el area de Division de Operaciones y

Tecnologia:
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Tabla 5: Recursos Humanos

VICEPRESIDENTE DE 1 Se encarga de velar por el bienestar del area para
OPERACIONES poder hacer un mejor flujo de los procesos
GeReNTE DE L | o
OPERACIONES I
comerciales
SUBGERENTE DE 1 Se encarga de procesar la informacion de otras
OPERACIONES areas hacia nuestra area
JEEE DE OPERACIONES 1 Se retine con los qlemag cargos para ver cual es la
nueva funcionalidad de los procesos
SUPERVISOR 4 Se encarga de asignar la carga a cada ejecutivo de
operaciones
CONTROL DE CALIDAD 5 Se encargan de ver que las operaciones estén
correctas
ANALISTA TECNICO 6 Se encargan de que los sistemas estén operativos
CONFIGURADOR DE 5 Se encargan de ver que los planes estén en buenas
PLANES condiciones
EJECUTIVO DE 40 Tienen la funcion de procesar la informacion al
OPERACIONES sistema
TOTAL 58

Fuente: Elaboracién propia

En la siguiente tabla se sefialara los recursos utilizados en el area de Divisién de Operaciones

y Tecnologia:
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Tabla 6: Recursos Materiales

COMPUTADORA 50
LAPTOP 8
ESCRITORIO 58
LAPICEROS 100
INTERNET 1
LUz 1
CUADERNO 58
TOTAL 276

Fuente: Elaboracion propia
2.7.1.4 Organigrama
El area de Division de Operaciones y Tecnologia esta conformada esta manera:

- Vicepresidente de Operaciones: Daniel Macedo Nieri.

- Gerente de Operaciones: Arnaldo Erick Machuca Polo.

- Sub Gerente de Operaciones Self Service: Sebastian Mirvois Ballen.

- Jefe de Operaciones: lliana Katherine Vigil Arias.

- Supervisor de Operaciones Masivos: Ronald Eduardo Rueda Jiron.

- Supervisor de Operaciones Individuales: Luis Francisco Salomon Alegria Portuguez
- Supervisor de Operaciones Provincia: Cinthya Colan Rey

- Supervisor de Operaciones Front: Tania Dominguez Vasquez
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Figura 10: Organigrama del Area de Division de Operaciones y Tecnologia

Vicepresidente de
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Daniel Macedo Nieri
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Ronald Eduardo
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Fuente: Elaboracién propia
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2.7.1.6 Procesos

El &rea de Division de Operaciones y Tecnologia cuenta con 5 operaciones el cual nos
centraremos en el proceso mas importante el cual es el de nueva poliza, este proceso cuenta
con 9 fases el cual el emisor se centrara en la siguiente fase la cual es 6 en esta fase se reducira
el tiempo ya que con los problemas que hay en los sistemas la operacion de estos procesos

dura 15 minutos este proceso normalmente dura 10 minutos.
2.7.1.6.1 Nueva poliza

Son las emisiones del producto Web Vehicular, el vehiculo incluido viene a ser un certificado,
las nuevas pdlizas pueden tener de 1 hasta 1000 certificados dependiendo de la solicitud del
broker o cliente. Estas solicitudes pasan de simples a complejas la cual depende de los planes
a configurar ya que casa plan contiene diferentes coberturas, diferentes deducibles, cada
cobertura acapara diferentes siniestro los cuales son complejos de procesar; al igual que las
coberturas los deducibles tienden a cubrir una gran parte del siniestro ya que el cliente tiene
que pagar una cantidad de dinero para que la empresa pueda cubrir con los gatos del siniestro

total.
Este proceso tiene 9 fases las cuales son:

- 1) Solicitud de emision: Aqui es donde el cliente o Broker solicita que emitan una nueva
poliza, el cual adjunta los datos del cliente y el vehiculo al cual requiere asegurar y envia
correo a recepcion express. Esta solicitud se debe de especificar para poder hacer el proceso
de manera ordenada y no hacer futuros reprocesos por falta de algun dato o por error del
mismo cliente o Broker.

- 2) Creacion del trdmite: Esta fase es cuando el correo del cliente llega y recepcion se
encarga de generar el tramite con los datos adjuntos en el correo, también los ejecutivos que
se encargan de generar el tramite deben de observar que todos los datos estan adjuntos, ya
que si hay falta de algun dato no se procesa el tramite y se deriva el correo al cliente o
Broker con lo solicitado por estos ejecutivos.

- 3) Tramite se deriva al emisor: Cuando el tramite esta creado se deriva al emisor que ve la

cuenta.
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- 4) Emisor revisa el tramite: Aqui es donde revisa detalladamente el tramite, si es que en el
tramite faltan datos del cliente o si es en caso lo que solicita el cliente o broker esta fuera
del alcance de las normas dadas por Rimac se procede a derivar el tramite al &rea Comercial
para que gestione el caso, en este caso si se deriva al comercial este debe de ver la manera
en la cual se comunica con el Broker para poder adjuntar lo faltante o derivar al area de
unidad de negocio para que este del su consentimiento de lo que el Broker solicita.

- 5) Conformidad de datos: EI emisor da su conformidad cuando todo esta OK.

- 6) Emisor crea la péliza: En esta fase el emisor crea la p6liza con los datos adjuntos.

- 7) Poliza actica: El emisor se encarga de activar la poliza generada en SAS.

- 8) Control de calidad: Después de que la pdliza esta activa pasa por control de calidad para
verificar que este con todas los datos del correo.

- 9) Se deriva la pdliza: Cuando la poliza ya pas6 por control de calidad, esta se deriva al

cliente o broker.

Este es el proceso méas importante que tiene Rimac ya en este proceso se generan las nuevas
polizas, se evaluara la parte en la que el emisor cuenta con las fallas dadas en el diagrama de
Ishikawa; en la cual se revisara a profundidad la fase en la que el emisor crea la pdliza, en esta
fase es en la cual el emisor encuentra dificultades para poder hacer el proceso y también para
poder emitir ya que el tiempo para crear la nueva poéliza es de 10 minutos pero por lo general
el emisor se demora 15 minutos por las fallas del sistema, se tomaran medidas para poder
reducir los tiempos de elaboracion de la poliza y también para poder eliminar las fallas, para
poder reducir estas fallas se procede a planificar acciones de las cuales tomaran en cuenta en el
proceso de PHVA.
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Fuente: Propia de la empresa

Tabla 7: DAP del Proceso de la Nueva Péliza
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Empresa contratadora: RIMAC SEGUROS Y
REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: NUEVA POLIZA Resumen
Actividad: EMISION DE NUEVA POLIZA Actividad Cantidad | Tiempo (min)
Operacion 1 22
Derivar 1 2
N . Espera 1 1
Emisor: Diego Andres Nole Santiago —
Inspeccion 1 4
Total 29
Descripcidn (;IiiTt%Z) . ‘ _j Observaciones
Solicitud de emision 2 ](
Creacion del tramite 10
\
Tramite se deriva al emisor 1 X
A
En esta parte se
puede demorar de 10
Emisor revisa el tramite 2 min a 1 dias, ya que
pueden faltar datos y
se deriva al area
comercial.
Conformidad de los datos 0.5 /
//
Emisor crea la péliza 15 X
.
Pdliza activa 0.5 \\
Control de calidad 2
Se deriva la péliza al broker o cliente 1 X
Total 33

2.7.1.6.2 Endoso
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Son las modificaciones que se hace en el producto Web Vehicular de basicas a complejas las
cuales son modificacion de datos del cliente, cambio de brdker, cesion de derecho, endoso de
GPS, cambio de suma asegurada del vehiculo, modificacion de vigencia de la poliza, etc.;

Estos son los sub - procesos por los cuales pasa el proceso de Endoso:

- 1) Solicitud de endoso: Aqui es donde el cliente o Broker solicita hacer un endoso de
modificacién, el cual adjunta en el correo lo que quiere que se modifique y se lo envia a
recepcion express.

- 2) Creacion del tramite: En esta fase recepcién capta la solicitud para poder generar el
tramite.

- 3) Tramite se deriva al emisor: Una vez creado el trdmite se deriva al emisor
correspondiente.

- 4) Emisor revisa el tramite: El emisor revisa que todo lo que esta adjunto en el trdmite este correcto

que no le falte algin dato o que lo adjunto este en la normativa de Rimac.

- 5) Conforme con lo solicitado por el cliente o bréker: una vez que todo estd OK el emisor
procede con su conformidad para asi pasar con el endoso correspondiente de acuerdo con
lo solicitado por el cliente.

- 6) Emision del endoso: El endoso depende de la solicitud del cliente, este puede cambiar
ya que hay varios tipos de endoso estos pueden ser; endoso de datos particulares, endoso
de contratante/asegurado/responsable de pago, endoso de inspeccion, endoso de tanque a
gas, endoso de modificacion de coberturas, etc.

- 7) Poliza activa: Una vez cuando se hace el endoso se procede a activar la péliza ya que
toda operacion hace que la pdliza se quede en estado MODIFICADO, es por eso que el
emisor tiene el deber de activarla.

- 8) Control de calidad: Cuando la poliza esta activa el control de calidad revisa que la
poliza esta con la modificacion requerida por el cliente.

- 9) Se deriva la pdliza: Cuando todo esta correcto con el endoso que realizo el emisor se

procede a derivar en PDF la operacion realizada al cliente.
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Tabla 8: DAP del Proceso de Endoso

Empresa contratadora: RIMAC SEGUROS Y
REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: ENDOSO Resumen
Actividad: ENDOSO Act|V|d_e}d Cantidad | Tiempo (min)
Operacion 1 20
Derivar 1 2
L . Espera 1 1
Emisor: Diego Andres Nole Santiago —
Inspeccion 1 4
Total 27
Descripcion Tiempo ' - Observaciones
(minutos)
Solicitud de endoso 2 X
Creacion del tramite 10
\
Tréamite se deriva al emisor 1 X
\\
Emisor revisa el tramite 2 »(
/
Conforme con lo solicitado por el cliente o broker 0.5 ,
8 4
Emision del endoso X
A
Pdliza activa 0.5 \\
Control de calidad 2
Se deriva la péliza al broker o cliente 1 X
Total 27

Fuente: Propia de la empresa
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2.7.1.6.3 Inclusion

Este proceso es similar al de una nueva poliza, la diferencia esta en que se realizara la

inclusién de un nuevo vehiculo en una pdliza existente, este nuevo vehiculo pasar a ser como

un nuevo certificado:

1) Solicitud de inclusién: El cliente o broker solicita la inclusion de in vehiculo nuevo en
una poliza ya existente (generada), se adjunta los datos del vehiculo y el asegurado de ahi
se envia el correo a recepcion expres.

2) Creacidn del tramite: Una vez que el cliente o brdoker envia el correo, recepcion lo capta
y procede a generar el trdmite.

3) Tramite se deriva al emisor: Se deriva el tramite al emisor para proceder con la
inclusion del nuevo vehiculo.

4) Emisor revisa el trdmite: EI emisor revisa que todo esté en perfectas condiciones para
asi proceder con la inclusién del nuevo vehiculo.

5) Conforme con los datos: El emisor esta conforme que los datos esta OK y procede con
la inclusion

6) Emision de la inclusién: EI emisor procede con la inclusion del nuevo certificado en la
poliza solicitada.

7) Pdliza activa: Una vez que el emisor incluye el vehiculo debe de activar la poliza.

8) Control de calidad: Una vez que la poliza este activa el control de calidad revisa que la
inclusiéon este de acuerdo a lo solicitado por el cliente o broker.

9) Se deriva la poliza: Una vez ya revisado el proceso se deriva al cliente el PDF de la

inclusion del vehiculo.
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Tabla 9: DAP del Proceso de Inclusién

Empresa contratadora: RIMAC
SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: INCLUSION Resumen

Actividad: INCLUSION Act|V|d_a}d Cantidad Tiempo (min)
Operacion 1 22
Derivar 1 2
L . Espera 1 1

Emisor: Diego Andres Nole Santiago —

Inspeccion 1 4
Total 29

Descripcién

Tiempo
(minutos) . #

Observaciones

Solicitud de inclusion

*

Creacion del tramite

-

Tramite se deriva al emisor

; \K

Emisor revisa el tramite

Conforme con los datos

0.5

X

¥

Emisién de la inclusion

10 K

// \\

Péliza activa 0.5
\
Control de calidad 2 >)(
/
Se deriva la po6liza al broker o cliente 1 {
Total 28

— Fuente: Propia de la empresa
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2.7.1.6.4 Exclusién

En este proceso se realizan las exclusiones de los vehiculos o certificados, ya sea por venta del

vehiculo, a solicitud del cliente o por motivos que se requiere incluir en otra poliza.

- 1) Solicitud de exclusion: El cliente o bréker solicita la exclusion del certificado, ya sea
porque el cliente no quiere seguir con el seguro o por venta del vehiculo; una vez que se
adjunta el porqué de la exclusion se envia el correo a recepcion expres.

- 2) Creacion del tramite: Recepcion expres capta el correo para poder proceder con la
creacion del trdmite.

- 3) Tramite se deriva al emisor: Una vez creado el tramite, este se deriva al emisor para
poder proceder con lo solicitado.

- 4) Emisor revisa el tramite: Cuando el emisor recibe el tramite procede a ver que el
vehiculo no tenga siniestro y que no cuente con cupones pagados.

- 5) Conforme con los datos: Una vez que el emisor revisa que todo este OK procede con la
exclusion.

- 6) Exclusion del certificado: El emisor excluye el certificado que le corresponde al
vehiculo el cual se requiere excluir.

- T7) Pdliza activa: Una vez que la operacion esta lista se procede a activar la poliza.

- 8) Control de calidad: Cuando la poliza esta activa el control de calidad revisa que todo
esté bien para poder generar el PDF.

- 9) Se deriva la poliza: Ya una vez revisado se procede a enviar el PDF de la exclusion al

cliente o bréker.
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Tabla 10: DAP del Proceso de Exclusién

mpresa contratadora: RIMAC SEGUROS

Y REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: EXCLUSION Resumen
Actividad: EXCLUSION Actmd_gd Cantidad Tiempo (min)
Operacion 1 21
Derivar 1 2
L . Espera 1 1
Emisor: Diego Andres Nole Santiago —
Inspeccion 1 4
Total 26
L Tiempo .
Descripcion (minutos) . » . - Observaciones
Solicitud de exclusion 2 a(
Creacion del tramite 10
Tramite se deriva al emisor 1
Emisor revisa el tramite 2 \
Conforme con lo solicitado 0,5 P
//
Exclusion del certificado o vehiculo 7 K
\\
Pdliza activa 0,5 N
Control de calidad 2
/
Se deriva el tramite al broker o cliente 1 )(
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Total | 28 | | | |

Fuente: Propia de la empresa

Este proceso es el mas simple, el cliente solicita la anulacién de la poliza por completo, no

importa si la poliza tiene més de 1 certificado se anula a solicitud del cliente.

- 1) Solicitud de anulacion: El cliente o bréker solicita la anulacion de su poliza en su
totalidad, por ende manda correo a recepcidn expreses para la creacion del tramite.

- 2) Creacion del tramite: Recepcidn expreses recibe el correo y procede a crear el tramite.

- 3) Trémite se deriva al emisor: Una vez creado el trdmite se deriva al emisor
correspondiente.

- 4) Emisor revisa el tramite: El emisor recibe el tramite y revisa que la poliza no tenga
siniestro y que no cuente con cupones pagados.

- 5) Conforme con los datos: Cuando el emisor revisa que todo este conforme, se procede a
anular la poliza.

- 6) Proceso de anulacion: Ya que el emisor esta conforme, procede a anular la pdliza.

- 7) Poliza activa: Una vez que se procede con la anulacion, se procede a activar el proceso.

- 8) Control de calidad: Ya cuando la péliza se encuentra anulada el control de calidad
procede a revisar la operacion.

- 9) Se deriva el tramite al broker o cliente: Cuando la operacion esta conforme se procede a

enviar el PDF al cliente o broker.
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Tabla 11: DAP del Proceso de Anulacion

Empresa contratadora: RIMAC
SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: ANULACION Resumen

Actividad: ANULACION Act|V|d_a}d Cantidad Tiempo (min)
Operacion 1 10
Derivar 1 1
Emisor: Diego Andres Nole Santiago Espergl L 15
Inspeccion 1 2
Total 28

. Tiempo .
Descripcion (minutos) . d . . Observaciones

Solicitud de exclusién

Y

Creacion del tramite 10
Tramite se deriva al emisor 1
Se verifica que el
\ vehiculo o
Emisor revisa el tramite 2 certificados que
contenga la péliza,
no tenga siniestros.
Conforme con lo solicitado 0.5

Proceso de anulacién

Pdliza activa

0.5

Control de calidad

Se deriva el tramite al broker o cliente

Total

26

Fuente: Propia de la empresa

62



2.7.1.7 Datos Iniciales
2.7.1.7.1 Variable Independiente

En el siguiente cuadro se observa a la variable independiente y sus indicadores con sus

diferentes escalas.

2.7.1.7.1.1 Dimension Planificar

Tabla 12: Dimension Planificar Mes Julio del Afio 2018

PLANIFIC % Cump.de polizas=(N° Emisiones Realizadas)/(N° Emisiones | (341/600)*

AR Planificadas) x 100 100 56.83%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se observa que en la dimension PLANIFICAR hay un resultado de un 56.83%
del cumplimiento de pdlizas, del cual las emisiones planificadas sobrepasan a las emisiones
realizadas, por el cual el emisor no completa la cantidad de nuevas polizas por los problemas
que hay en el sistema, este problema se debe a que el sistema SAS tiene ciertos atrasos o
demoras al momento de activar las pdlizas; este problema se solucionara con los analistas

técnicos.

En la siguiente tabla se verificara la dimension PLANIFICAR en el mes de junio:
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Tabla 13: Dimensiéon Planificar Diaria Mes de Julio del Afio 2018

1 5 20 0.25 25

2 10 20 0.50 50

3 11 20 0.55 55

4 10 20 0.50 50

5 10 20 0.50 50

6 15 20 0.75 75

7 12 20 0.60 60

8 12 20 0.60 60

9 10 20 0.50 50
10 5 20 0.25 25
11 10 20 0.50 50
12 10 20 0.50 50
13 10 20 0.50 50
14 10 20 0.50 50
15 15 20 0.75 75
16 13 20 0.65 65
17 13 20 0.65 65
18 12 20 0.60 60
19 13 20 0.65 65
20 11 20 0.55 55
21 10 20 0.50 50
22 10 20 0.50 50
23 12 20 0.60 60
24 13 20 0.65 65
25 12 20 0.60 60
26 12 20 0.60 60
27 13 20 0.65 65
28 15 20 0.75 75
29 12 20 0.60 60
30 15 20 0.75 75

TOTAL 341 600 0.56 56.83

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11: Dimension Planificar Diaria Mes de Julio del Afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 11 se puede observar los altos y bajos del mes de Julio desde su primer dia con un
25% hasta el ultimo en el cual se nota que hay un incremento llegando asi al 75%; también se
puede observar que hay una mayor parte que solo se queda en un 50% dado que solo se completa
la mitad de las pdlizas planificadas. También se puede observar que la linea de tendencia apunta
hacia arriba; pero aunque apunte hacia arriba no esta en los porcentajes adecuados, esto se debe a
que las emisiones planificadas superan las emisiones realizadas, se sabe que las emisiones
planificadas son 20 polizas por dia, en lo cual el emisor no completa la cantidad de pdlizas por
motivos del problema en el aplicativo SAS y por problemas que la pdlizas no se puede activar y se
queda en el cual se queda en un proceso de activacién para poder forzar la activacion de la poliza.
Estos problemas sobresaltan mas ya que en este mes aun no se aplica la filosofia del Ciclo de
Deming o PHVA.
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HACER

2.7.1.7.1.2 Dimension Hacer

Tabla 14: Dimension Hacer Mes Julio del Afio 2018

Implem.Sist.de Proc.=(Prod. Diaria-Reproc.)+Cap.de nuevos
Aplicativos

(1500-
115)+5

1390

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension HACER se verifica que hay un puntaje de 1390 punto, el cual por la cantidad

de Reprocesos no se alcanza al puntaje maximo, los errores de los Reprocesos llevan a los

emisores a reducir el nivel de calidad de la produccion este problema del reproceso se debe a

que el sistema arroja las operaciones erradas; ademas las capacitaciones de nuevos aplicativos

se hacen 5 veces al mes. Hay operaciones como por ejemplo el de endoso de inspeccién a gas,

el cual se tiene que cobrar una prima extra de 45 ddlares para asegurar el tanque a gas no sale

bien en el sistema ya que el sistema después de realizar la inspeccion, bota un cuadro de

recarga o descuento de prima y por ende se realiza la recarga de los 45 doélares pero al

momento de verlo ya en el sistema después de la operacién sale otro monto ya sea menor o

mayor al pactado; este problema se soluciona con los analistas técnicos y asi reducir los

Reprocesos existentes en Rimac.
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Tabla 15: Dimensién Hacer Diaria Mes de Julio del Ao 2018

1 50 2 1 49
2 50 5 1 46
3 50 5 0 45
4 50 2 0 48
5 50 5 0 45
6 50 2 0 48
7 50 3 0 47
8 50 5 0 45
9 50 5 0 45
10 50 3 1 48
11 50 4 0 46
12 50 5 0 45
13 50 5 0 45
14 50 5 0 45
15 50 5 0 45
16 50 5 0 45
17 50 3 0 47
18 50 2 0 48
19 50 5 0 45
20 50 2 1 49
21 50 5 0 45
22 50 2 0 48
23 50 5 0 45
24 50 3 0 47
25 50 3 0 47
26 50 3 0 47
27 50 5 0 45
28 50 5 0 45
29 50 3 1 48
30 50 3 0 47
TOTAL 1500 115 5 1390

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12: Dimension Hacer Diaria Mes de Julio del Afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 12 se puede observar que no hay mucha variante con respecto a la dimension Hacer ya
que por los Reprocesos minimos que tienen los emisores no se puede llegar al puntaje requerido y
también se debe a que estos Reprocesos causan cuellos de botella ya que se tiene que hacer de
nuevo el mismo proceso por el cual el emisor se equivoco, estos Reprocesos hacen que el emisor
tenga una baja calidad en sus emisiones, se puede observar que en el primer dia se tiene un puntaje
de 49, teniendo como cantidad de Reprocesos 2 y una capacitacion para poder observar las dudas
de los emisores y en cudl es la parte en la que mas se equivocan, en el Gltimo dia se observa que
hay un puntaje de 47 en la cual la cantidad de errores sobre pasa a la del primer dia, siendo esta de
3, ademas en esta fecha no hay una capacitacion programada. Se observa con claridad que la linea

de tendencia esta recta, esto significa que no hay una mejora o no hay un empeoramiento de esta.
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2.7.1.7.1.3 Dimension Verificar

Tabla 16: Dimension Verificar Mes Julio del Afio 2018

VERIFICA | Cump.de Carda Diaria=(Tramites Realizados )/(Carga Diaria) | (1157/1500)*1
R x 100 00 77.13%

Fuente: Elaboracion propia

Para la dimension VERIFICAR se observa que hay un 77.13% este porcentaje se debe a que
no se completa toda la Carga Diaria ya que por los problemas que hay en los 2 sistemas, el
sistema SAS en algunos dias se encuentra inoperativo y esto hace que los emisores no
completen su carga diaria; el sistema Lotus tiene algunos problemas en los cuales no se
pueden abrir los archivos adjuntos en los tramites y también no se puede acabar el trdmite ya
que en algunos casos se encuentra inoperativo. Es por eso que no se pueden realizar la
cantidad de tramites al dia que son 50 los cuales al mes vienen a ser 1500 tramites.
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Tabla 17: Dimension Verificar Diaria Mes de Julio del Afo 2018

1 40 50 0.80 80
2 35 50 0.70 70
3 40 50 0.80 80
4 45 50 0.90 90
5 39 50 0.78 78
6 40 50 0.80 80
7 39 50 0.78 78
8 41 50 0.82 82
9 40 50 0.80 80
10 39 50 0.78 78
11 35 50 0.70 70
12 40 50 0.80 80
13 40 50 0.80 80
14 41 50 0.82 82
15 35 50 0.70 70
16 41 50 0.82 82
17 32 50 0.64 64
18 35 50 0.70 70
19 40 50 0.80 80
20 41 50 0.82 82
21 35 50 0.70 70
22 35 50 0.70 70
23 35 50 0.70 70
24 40 50 0.80 80
25 41 50 0.82 82
26 40 50 0.80 80
27 40 50 0.80 80
28 39 50 0.78 78
29 39 50 0.78 78
30 35 50 0.70 70
TOTAL 1157 1500 0.77 77.13

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13: Dimension Verificar Diaria Mes de Julio del Afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 13 se puede observar que no hay mucha variante con respecto a la dimension Verificar
ya que se cumple con la mayoria de la cantidad de carga diaria que deja el supervisor, pero aun asi
no se cumple con la meta que es un 100% del total de la carga diaria ya que se debe de atender
todas las solicitudes de los clientes, porque estos tienden a hacer reclamos o llamadas persistentes
para atender su solicitud ya que se sabe que cada solicitud del cliente se toma como urgente, el
primer dia del mes de Julio hay un porcentaje de 80% en el cual 40 de 50 tramites se realizaron ese
dia y en el Gltimo dia se observa un porcentaje de 70% en el cual 35 de 50 tramites se realizaron el
ualtimo dia de Julio. Se observa que la linea de tendencia esta hacia abajo ya que en los ultimos dias

del mes de Julio va bajando la cantidad de tramites realizados por el emisor.
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2.7.1.7.1.4 Dimension Actuar

Tabla 18: Dimension Actuar Mes Julio del Afio 2018

ACTUAR Observacion=(Problemas Resueltos)/(Problemas Totales)

% 100 (74/180)*100 41.11%

Fuente: Elaboracién propia

La ultima dimension de la variable independiente ACTUAR, hay una observacion del 41.11%
el cual no todos los problemas pueden ser atendidos al mes por motivos del que el sistema
tiene retrasos al momento de activar las polizas y genera una carga inmensa para los analistas
técnicos al momento de solucionar el problema, este problema cambia si los analistas hacen un
reseteo del sistema o barrido de los problemas que hay al inicio del dia para poder minimizar
la cantidad de errores que hay en el sistema y que las pélizas se pueda activar, y las pélizas
que no se puedan activar sean las minimas; asi los analistas técnicos puedan solucionar la

minima cantidad de p6lizas que no se pueden activar y poder atender problemas mas graves.
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Tabla 19: Dimensiéon Actuar Diaria Mes de Julio del Afio 2018

1 2 7 0.28 28.57
2 2 7 0.28 28.57
3 1 5 0.20 20.00
4 4 8 0.50 50.00
5 2 5 0.40 40.00
6 3 5 0.60 60.00
7 3 7 0.42 42.86
8 3 6 0.50 50.00
9 3 5 0.60 60.00
10 4 7 0.57 57.14
11 3 5 0.60 60.00
12 2 5 0.40 40.00
13 3 7 0.42 42.86
14 2 5 0.40 40.00
15 2 5 0.40 40.00
16 1 5 0.20 20.00
17 2 7 0.28 28.57
18 3 7 0.42 42.86
19 3 7 0.42 42.86
20 2 5 0.40 40.00
21 3 7 0.42 42.86
22 2 5 0.40 40.00
23 2 7 0.28 28.57
24 3 5 0.60 60.00
25 2 7 0.28 28.57
26 2 5 0.40 40.00
27 2 5 0.40 40.00
28 3 5 0.60 60.00
29 2 7 0.28 28.57
30 3 7 0.42 42.86
TOTAL 74 180 0.41 41.11

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 14: Dimension Actuar Diaria Mes de Julio del Afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 14 se observa una distorsion de la linea ya que va creciendo y disminuyendo en
picada, ya que en esta fase los problemas totales sobrepasan los problemas resuelto, es por eso que
los porcentajes varian en la tabla, ademas se observa que no todos los problemas pueden ser
atendidos, ya que hay una inmensa cantidad de solicitudes de error, es por ello que no pueden ser
atendidos, por eso se observa que en el primer dia del mes de Julio hay un porcentaje de 28.57%
esto se debe a que hay 7 problemas totales de los cuales se resuelven 2, y en el ultimo dia hay un
porcentaje de 42.86%, ademas se ve que la linea de tendencia tiene a ser recta en todo el tiempo,
esto se analiza que no hay ninguna mejora ni un empeoramiento en todo el mes de Julio. Esto no
quiere decir que la empresa en el mes de julio esta bien ya que se nota que no todos los problemas

pueden ser resueltos ese mismo dia que se genera el Ticket.
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2.7.1.7.2 Variable Dependiente
En los siguientes cuadros se observa a las dimensiones de la variable dependiente
2.7.1.7.2.1 Dimension Eficiencia

Tabla 20: Dimension Eficiencia Mes de Julio del Afio 2018

Eficiencia=(Tiempo Esperado)/(Tiempo
Alcanzado)

EFICIENCIA (300)/(360) 0.86

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension EFICIENCIA, se verifica un resultado de 0.86 esto se debe a que el tiempo
alcanzado es mayor al tiempo esperado, el cual es de 10 minutos dando un retraso en la
produccion esto se debe a que el sistema esta lento o los aplicativos estan lentos, esto hace que
baje la eficiencia de los emisores y por ende baje la productividad. Estos errores pasan
mayormente ya que el aplicativo SAS falla y se demora en procesar la informacién, en pasar
de un proceso a otro, también se demora en activar la p6liza lo cual pasa por otro proceso mas
riguroso en el cual se procede a verificar cuales son los errores al momento de activar la péliza
si los errores son constantes o son iguales para todos los emisores que tienen el mismo
problema, se genera un ticket masivo para que el analista técnico vea cual es el problema
principal y erradicarlo de raiz; hasta esperar que el analista técnico proceda a solucionar el
problema se genera un cuello de botella en el cual se espera de 10 a 30 minutos, dependiendo

del nivel de dificultad del problema.
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Tabla 21: Eficiencia Mensual Mes de Julio del Afio 2018

1 10 15 0.67 66.67
2 10 10 1.00 100
3 10 15 0.67 66.67
4 10 11 0.91 90.91
5 10 12 0.83 83.33
6 10 10 1.00 100
7 10 11 0.91 90.91
8 10 8 1.25 125
9 10 15 0.67 66.67
10 10 15 0.67 66.67
11 10 12 0.83 83.33
12 10 13 0.77 76.92
13 10 12 0.83 83.33
14 10 11 0.91 90.91
15 10 9 1.11 111.11
16 10 10 1.00 100
17 10 10 1.00 100
18 10 15 0.67 66.67
19 10 15 0.67 66.67
20 10 15 0.67 66.67
21 10 16 0.63 62.50
22 10 13 0.77 76.92
23 10 12 0.83 83.33
24 10 11 0.91 90.91
25 10 11 0.91 90.91
26 10 11 0.91 90.91
27 10 12 0.83 83.33
28 10 10 1.00 100
29 10 10 1.00 100
30 10 10 1.00 100
TOTAL 300 360 0.86 86.04

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 15 se puede observar que hay una distorsion en la linea ya que en el primer dia se
obtiene un porcentaje de 66.67% en la cual el tiempo alcanzado sobre pasa el tiempo
alcanzado y en los 2 ultimos dias se logra alcanzar un porcentaje de 100% ya que esto es
porque en esos dias el aplicativo SAS estaba funcionando correctamente; si vemos la linea de
tendencia apunta hacia arriba, pero no se logra llegar a todos los dias la meta la cual es el
100%, es por ello que se debe de aplicar la filosofia del PHVA para poder atacar los
problemas “principales y erradicarlos al principio del dia y no esperar a que se genere un error,
ya que para solucionarlo toma tiempo y se generan los famosos cuellos de botella, hay que

evitarlos para que los emisores puedan trabajar de una forma continua.
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2.7.1.7.2.2 Dimension Eficacia

Tabla 22: Dimension Eficacia Mes de Julio del Afio 2018

EEICACIA Eficacia=(Nuevas Pdlizas)/(Total de Pdlizas
Programadas)

(297)/(600) 0.49

Fuente: Elaboracion propia

En la ultima dimension de la variable dependiente EFICACIA, se observa que hay un
resultado de 0.49 si lo tomamos como porcentaje notamos que este sale un 49.5% esto se debe
a que no todas las nuevas polizas estdn activas o pasan por su proceso regular ya que por
problemas en el sistemas se quedan mitad del proceso, es por esto que hay un porcentaje bajo
el cual el total de nuevas pdlizas que se debe de realizar al dia es mayor al que los emisores
suelen hacer en el transcurso del dia. Este proceso regular es en el cual se tiene que forzar la
activacion de la poliza, antes de esto se procede a ver cuales fueron los errores y se elimina
para que no vuelvan a suceder. Este proceso puede demorar de 10 a 30 minutos, es por ello
que con la filosofia del PHVA.
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Tabla 23: Eficacia Mensual Mes Julio del Afio 2018

1 20 0.30 30

2 20 0.45 45

3 10 20 0.50 50

4 5 20 0.25 25

5 7 20 0.35 35

6 9 20 0.45 45

7 10 20 0.50 50

8 9 20 0.45 45

9 12 20 0.60 60
10 15 20 0.75 75
11 20 0.25 25
12 20 0.40 40
13 20 0.45 45
14 20 0.45 45
15 12 20 0.60 60
16 10 20 0.50 50
17 20 0.45 45
18 20 0.30 30
19 20 0.40 40
20 20 0.45 45
21 15 20 0.75 75
22 10 20 0.50 50
23 15 20 0.75 75
24 6 20 0.30 30
25 15 20 0.75 75
26 8 20 0.40 40
27 17 20 0.85 85
28 15 20 0.75 75
29 10 20 0.50 50
30 9 20 0.45 45

TOTAL 297 600 0.49 49.5

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16: Eficacia Mensual Mes Julio del Afio 2018

85

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 16 se puede observar que hay una distorsion en la linea ya que en el primer dia se
obtiene un porcentaje de 30.00% en el cual el total de nuevas polizas sobre pasa la cantidad de
nuevas polizas realizadas por el emisor y en el Gltimo dia se alcanzar un porcentaje de 45%; si
vemos la linea de tendencia apunta hacia arriba, pero no se logra llegar a todos los dias la meta
la cual es el 100%, es por ello que se debe de aplicar la filosofia del PHVA para poder atacar
los problemas “principales y erradicarlos al principio del dia y no esperar a que se genere un
error, ya que para solucionarlo toma tiempo y se generan los famosos cuellos de botella, hay

que evitarlos para que los emisores puedan trabajar de una forma continua.
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Tabla 24: Productividad Mensual Mes Julio del Ao 2018

1 0.67 0.30 0.20 20.10
2 1.00 0.45 0.45 45.00
3 0.67 0.50 0.33 33.50
4 0.91 0.25 0.22 22.75
5 0.83 0.35 0.29 29.05
6 1.00 0.45 0.45 45.00
7 0.91 0.50 0.45 45.50
8 1.25 0.45 0.56 56.25
9 0.67 0.60 0.40 40.20
10 0.67 0.75 0.50 50.25
11 0.83 0.25 0.20 20.75
12 0.77 0.40 0.30 30.80
13 0.83 0.45 0.37 37.35
14 0.91 0.45 0.40 40.95
15 1.11 0.60 0.66 66.60
16 1.00 0.50 0.50 50.00
17 1.00 0.45 0.45 45.00
18 0.67 0.30 0.20 20.10
19 0.67 0.40 0.26 26.80
20 0.67 0.45 0.30 30.15
21 0.63 0.75 0.47 47.25
22 0.77 0.50 0.38 38.50
23 0.83 0.75 0.62 62.25
24 0.91 0.30 0.27 27.30
25 0.91 0.75 0.68 68.25
26 0.91 0.40 0.36 36.40
27 0.83 0.85 0.70 70.55
28 1.00 0.75 0.75 75.00
29 1.00 0.50 0.50 50.00
30 1.00 0.45 0.45 45.00
TOTAL 0.86 0.495 0.43 42.57

Fuente: Elaboracién propia
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En esta tabla se observa que hay un productividad del 42.57% en el mes de Julio este
porcentaje estd por debajo de lo que Rimac propone en su produccién ya que por los

problemas que hay en los sistemas los emisores no pueden trabajar con un proceso

Figura 17: Productividad Mensual Mes Julio del Afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura se 17 observa la Productividad de la cual se saca multiplicando la Eficacia por la
Eficiencia del mes de Julio, en la cual se detalla que el primer dia de este mes se obtiene un
porcentaje de 20.1% dado a que la eficiencia es de una 67% vy la eficacia de un 30%, por estos
motivos es que la productividad en el primer dia sale demasiado bajo a comparacion del
altimo dia del mes de Julio el cual sale con un 45% dado que la eficiencia tomo un porcentaje
de 100% y el de eficacia un 45%. Estos bajos porcentajes se deben a que los sistemas fallan en
el transcurso del dia y también que el aplicativo SAS tiene inconvenientes para poder activar
la pdliza o pasar de un proceso a otro y los emisores se tiene que apoyar en los analistas
técnicos, estos analistas técnicos cumplen la funcion de poder activar la péliza y también de
ver cul es el problema principal de la cual no se puede activar esta; en el trascurso de ver los
errores y forzar la activacion de la poliza se demoran entre 10 a 30 minutos generando cuellos

de botellas.
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2.7.2 Propuesta de Mejora

Las pretensiones estan orientadas a llevar a cabo la disminucion del tiempo al momento de
realizar la opresion de nueva péliza y asi aumentar la productividad en el area de Division de
Operaciones y Tecnologia; en la cual se decidirad en 3 filosofias las cuales son: Metodologia de
las 5s, Gestion de Calidad y Ciclo de Deming, por las cuales se hard una matriz de factores
para poder escoger cual es la filosofia mas conveniente y Optima para reducir los tiempos y

aumentar la productividad.
2.7.2.1 Andlisis de la propuesta de las alternativas de solucién
2.7.2.1.1 Metodologia de las 5s

Las 5s constituyen una de las estrategias que da soporte al proceso de mejora continua,
utilizadas, su origen es paralelo al movimiento de la calidad total ocurrida en Japon en la
década de 1950, y su principal objetivo es lograr cambios para la administracion de su trabajo
(Bonilla, 2015, p.31).

El método de las 5s se estructura a partir de Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, los

cuales se describen brevemente a continuacion:
2.7.2.1.1.1 Seiri (Clasificar)

Consiste en retirar del area o estacion del trabajo, ya sea en areas de produccion o areas
administrativas todos aquellos elementos que no son necesarios para la labor; tales articulos

deberan ser retirados y ubicados en algun lugar establecido.
La aplicacion de Seiri permite los siguientes beneficios:

- Liberar espacio util en planta u oficina.
- Reducir tiempos de acceso al material.
- Mejorar el control visual de stocks.

- Eliminar la perdida de productos o elementos que se deterioran

2.7.2.1.1.2 Seiton (ordenar)

Consiste en organizar los elementos que se han clasificado como necesarios de modo que se

puedan encontrar con facilidad, es decir un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar, o
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disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo de rutina, para

facilitar su acceso y retorno al lugar.
Los beneficios obtenidos por aplicar Seiton son:

- Permite disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo de rutina.
- Tener sitios identificados para ubicar los elementos que se emplean con poca frecuencia.

- Elaseoy la limpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad.

- Se libera espacio.

- Mayor cumplimiento de las 6rdenes de trabajo.

- Mejora de la productividad global.

- Mayor cumplimiento de las 6rdenes trabajando.

2.7.2.1.1.3 Seiso (limpiar)

Consiste en eliminar el polvo y la suciedad de todos los elementos en el area de trabajo,
asumir la limpieza como una actividad de mantenimiento autdnomo, nos brinda la oportunidad

de inspeccionar el estado de los equipos y las herramientas.
La aplicacién de Seiso aporta los siguientes beneficios:

- Reducir el riesgo potencial que se produzcan accidentes.

- Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

- Lalimpieza conduce a un aumento significativo de la efectividad global en equipo.

- La calidad del producto mejora y se evitan perdidas por suciedad y contaminacion del

producto.
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2.7.2.1.1.4 Seiketsu (estandarizar)

Para generar esta cultura se pueden generar diferentes mecanismos, uno de ellos es la
localizacién de fotografias del sitio de trabajo en condiciones Optimas para que pueda ser visto

por todos los empleados y asi recodarles que ese es el estado en el que deberia permanecer.
Entre los beneficios de la estandarizacion se puede mencionar lo siguiente:

- Se mantienen las buenas préacticas y los conocimientos.
- Se mejora el bienestar del personal al crear un habito.
- Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir accidentes.

- Los tiempos de intervencion se mejoran y se incrementa la productividad de la planta.
2.7.2.1.1.5 Shitsuke (disciplinar)

Significa evitar que se rompan los procedimientos ya establecidos. Solo si se implanta la
disciplina y el cumplimiento de las normas y procedimientos ya adoptados se podra disfrutar

de los beneficios que ellos brindan.
Entre los beneficios esperados de esta practica estan los siguientes:

- Se crea una cultura de estabilidad, y cuidado de los recursos de la empresa.

- Ladisciplina es una forma de cambiar los habitos.

- Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilidad y respeto entre
personas.

- Lamoral en el trabajo se incrementa.

- El sitio de trabajo serd un lugar donde realmente sea atractivo llegar cada dia.

2.7.2.1.2 Gestion de Calidad

Para Bonilla (2015, p. 30,31) “La mejora continua de los procesos es una estrategia de la
gestion empresarial en el que se desarrollan mecanismos sistematicos para aumentar la
ejecucion de los procesos y, como resultado aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes

internos o externos y de otras partes interesadas (stakeholders).
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De este modo, la satisfaccion debe comprendes la relacion entre la calidad del servicio o
producto, observada por el cliente, y las expectativas del cliente; asi, la mejora continua debe
basarse en la evaluacion de los procesos y de sus resultados, de esa manera estara cuidando la

satisfaccion continua de sus clientes y la optimizacion de los recursos utilizados para tal fin”.

Para Gutiérrez (2014, p. 64) “Mejora continua, actividad recurrente para aumentar el

desempefio de la organizacion en relacion con la calidad, productividad y competitividad.

2.7.2.1.3 Ciclo de Deming

El ciclo PHVA es de gran beneficio para organizar y realizar proyectos de mejora de la
calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una constitucion. En este ciclo,
también conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de
forma objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefa escala o sobre una base
de ensayo (hacer), se determina si se lograron los resultados esperados (verificar) y, de
acuerdo con lo anterior, se actlia en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan si dio
resultado y tomando medidas preventivas para que la mejora no sea variable, o reorganizando
el plan debido a que los resultados no fueron apropiados, con lo que se vuelve a iniciar el
ciclo. La filosofia de este ciclo lo hace de gran beneficio para buscar la mejora por medio de
las diferentes metodologias. En general, para cumplir realmente el ciclo PHVA, es esencial
usar las herramientas bésicas. Actualmente hay muchas metodologias de desarrollo de un
proyecto que de alguna forma incorporan la filosofia del ciclo PHVA, y esto se puede ver
tanto en los pasos indicados para la ejecucion de un proyecto de proceso estilizado como en la
metodologia de desarrollo de proyecto seis sigma (2015, p.90).

2.7.2.1.4 Matriz de Factores

A continuacion se mostrara el siguiente cuadro con los factores:

Factor 1: Poliza no activa.

Factor 2: Aplicativos lentos.

Factor 3: Sistema inoperativo.
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Tabla 25: Matriz de factores

58 1 1 3 5
GESTION CALIDAD 3 1 3 7
CICLO DE DEMING 5 3 5 13

Fuente: Elaboracidn propia

Factorl: Calidad, para este factor se utilizo la calidad ya que al momento de entregar la poliza
no tiene que haber errores.

Factor2: Entrega a tiempo, para este factor se analizo los retrasos y se debe de tener un tiempo
limite para poder entregar la péliza.

Factor3: Reprocesos, en este factor se tomaran los Reprocesos y con qué metodologia se
reducirén estos.

Ponderado:

Deficiente: 1

Intermedio: 3

Eficiente: 5

De la descripcion de la realidad problematica, lluvia de ideas de las causas que generan la baja
productividad, elaboracion del diagrama de Ishikawa y elaboracion del diagrama de Pareto
para el anélisis del problema general de la baja productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A. , se llega a la conclusion que la alternativa adecuada para incrementar la
productividad es la aplicacion del Ciclo de Deming, ya que permite analizar a profundidad las
causas del problema, identificar y priorizar las posibles soluciones para la mejora, poder
implementar cada una de las propuestas de mejora y medir su impacto, y finalmente evaluar el

siguiente paso a seguir.
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2.7.2.2 Cronograma de Implementacion

Tabla 26: Cronograma de Implementacién

TAREA EFECTUADA INICIO FIN
Aplicacion del ciclo de Deming para mejorar el proceso de
emision y aumentar la productividad en el manejo de pdlizas
web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SA - 01/08/2018 14/09/2018
San Isidro

ETAPA 1: Implementacién del ciclo de Deming 01/08/2018 06/08/2018
Identificar la oportunidad de mejora 01/08/2018 02/08/2018
Elaborar el plan de la implementacion del proyecto 03/08/2018 06/08/2018
ETAPA 1.1: Planificar 07/08/2018 13/08/2018
Identificar y priorizar las alternativas de solucion 07/08/2018 08/08/2018
Lluvia de ideas 09/08/2018 09/08/2018
Planteamiento de las actividades de solucion 10/08/2018 13/08/2018
ETAPA 1.2: Hacer 13/08/2018 24/08/2018
Cronograma de las actividades 13/08/2018 14/08/2018
Verificar que la red Rimac esté operativa 15/08/2018 17/08/2018
Verificar que los sistemas y aplicativos estén operativos 15/08/2018 17/08/2018
Realizar una limpieza del aplicativo SAS 15/08/2018 17/08/2018
Verificar que el aplicativo este operativo 15/08/2018 17/08/2018
Simulacion del proceso NUEVA POLIZA 15/08/2018 17/08/2018
Verificacion de errores en el proceso 15/08/2018 17/08/2018
Capam_tamon a los nuevos emisores para los procesos del 20/08/2018 29/08/2018
aplicativo SAS

Pruebas a los emisores después de la capacitacion 23/08/2018 24/08/2018
ETAPA 1.3: Verificar 27/08/2018 31/08/2018
Anélisis de los resultados obtenidos 27/08/2018 31/08/2018
ETAPA 1.4: Actuar 03/09/2018 14/09/2018
Evaluar el impacto de los resultados esperados 03/09/2018 07/09/2018
Elaborar un manual del proceso de NUEVA POLIZA 10/09/2018 14/09/2018

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 18: Diagrama de Gantt de la Implementacion
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Fuente: Elaboracién propia
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2.7.2.3 Presupuesto de la implementacion

Para el presente proyecto de implementacion, se identificaron los siguientes recursos:

Tabla 27: Recursos del Presupuesto

1 JEFE DE PROYECTO S/. 4,000.00
1 SUPERVISOR S/. 3,000.00
1 CONTROL DE CALIDAD S/.2,000.00
2 EMISORES S/.2,000.00
5 COMPUTADORAS S/. 5,000.00
5 ESCRITORIOS S/.2,000.00

Fuente: Elaboracion propia

Jefe de proyecto: EL jefe de proyecto estd encargado de:

1) Definir los objetivos del proyecto.

2) Manejar los recursos fisicos, financieros, humanos y su asignacion de tareas.
3) Administrar los costos y presupuestos.

4) Administrar la calidad del proyecto.

5) Gestionar los plazos para lograr terminar el proyecto a tiempo.

6) Analizar y manejar los riesgos.

7) Administrar el recurso humano.

8) Manejar las comunicaciones.

Supervisor: El supervisor del proyecto esta encargado de:

1) Mejorar la productividad de los empleados.

2) Desarrollar un uso éptimo de los recursos.

3) Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada.
4) Monitorear las actividades de los controles de calidad y emisores.
5) Contribuir a mejorar las condiciones laborales.



Control de Calidad: El colaborador de control de calidad esta encargado de:

1) Ver que las polizas en PDF estén correctas.
2) Ver que los productos estén configurados.
3) Asegurarse de los margenes de errores estén en lo minimo.

Emisores: Los emisores se encargan de:

1) Atender las solicitudes de los clientes.
2) Atender los tramites urgentes
3) Emitir las nuevas p6lizas — producto web vehicular.

El costo de implementacion del Ciclo de Deming:

Tabla 28: Implementacion del Ciclo de Deming

PLANIFICAR S/. 800.00
HACER S/. 5,000.00
VERIFICAR S/. 870.00
ACTUAR S/. 1,000.00
TOTAL S/. 7,670.00

Fuente: Elaboracién propia

2.7.3 Implementacion de la propuesta
2.7.3.1 Descripcién de la implementacion
Para la implementacién del Ciclo de Deming en el area de Division de Operaciones y Tecnologia

de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros se procederd a hacer 2 etapas que estan en el

cronograma de implementacion.

A. Razon por la que se solicita el cambio

Las razones principales por las que se debe implementar el Ciclo de Deming en el area de

Division de Operaciones y Tecnologia, es que la empresa se encuentra en la necesidad de:
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- Incrementar la productividad en el area de Divisién de Operaciones y Tecnologia.
- Incrementar la eficiencia en el area de Division de Operaciones y Tecnologia.

- Incrementar la eficacia en el area Division de Operaciones y Tecnologia.

- Reducir los tiempos en el proceso de nueva poliza.

- Aumentar la efectividad de entrega del PDF al cliente o broker.

- Reducir los Reprocesos en el area de Division de Operaciones y Tecnologia.

- Inducir a los nuevos emisores para poder mejorar la participacion de ellos.

- Disefiar e implementar estrategias para mejorar las condiciones laborales en el area.

B. Objetivos del proyecto
¢ Corto plazo

- Optimizar los procesos en el area de Divisidn de Operaciones y Tecnologia.

¢ Largo plazo
- Mejorar la participacion de los colaboradores, lograr con los objetivos programados
diariamente.

- Mejorar la productividad del &rea de Division de Operaciones y Tecnologia.
Aumentar la entrega de las polizas a los clientes y brokers.
2.7.3.2 ETAPA 1. Implementacion del Ciclo de Deming

2.7.3.2.1 ldentificar la oportunidad de mejora

En este punto nos tomaremos como guia el diagrama de Ishikawa (figura 05) y el diagrama de

Pareto (figura 06) para poder observar los problemas principales los cuales son:

- Pdliza no activa
- Aplicativos lentos

- Sistemas inoperativo

Estos son los puntos en los cuales se va a mejorar en la empresa, por lo cual se programaron 4
sub etapas, las cuales cuentan con diversas actividades las cuales estaran explicadas en las sub
etapas PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR y ACTUAR para poder solucionar el problema que
tiene Rimac al momento de activar la poliza, en los inconvenientes que hay en sus aplicativos y

sistemas; y sobre todo al momento de entregar la pdliza en PDF via correo al cliente o brdker.
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2.7.3.2.2 Plan de Implementacion

En esta fase se realizaron 4 etapas cada etapa con sus respectivas fases para reducir los 3
principales problemas, estas fases estan conformadas por:

- Etapal (Planificar), en esta etapa se realizaran las siguientes fases las cuales son:

e Identificar y priorizar las alternativas de solucién, descripcién en la pagina 98.
e Lluvia de ideas, descripcion en la pagina 99.

e Planteamiento de las actividades de solucion, descripcion en la pagina 99.
- Etapa 2 (Hacer), En esta etapa se realizaran las siguientes fases las cuales son:

e Cronograma de actividades, descripcion en la pagina 100.

e Verificar que la red Rimac esté operativa, descripcion en la pagina 104.

e Verificar que el aplicativo este operativo, descripcion en la pagina 105.

e Realizar una limpieza del aplicativo SAS, descripcion en la pagina 106.

e Verificar que el aplicativo este operativo, descripcion en el anexo 07.

e Simulacion del proceso NUEVA POLIZA, descripcion en los anexos 08, 09 y 10.

e Verificacion de errores en el proceso, descripcion en la pagina 108.

e Capacitacion a los nuevos emisores para los procesos del aplicativo SAS, descripcion
en el anexo 12.

e Pruebas a los emisores después de la capacitacion, descripcion en la pagina 108.
- Etapa 3 (Verificar), en esta etapa se realiza la siguiente fase la cual es:

e Analisis de los resultados obtenidos, descripcién en las paginas 109 hasta la 115.
- Etapa 4 (Actuar), en esta etapa se realizaron las siguientes fases las cuales son:

e Evaluar el impacto de los resultados obtenidos, descripcidn en las paginas 116 hasta la
122.

e Elaborar un manual del proceso de NUEVA POLIZA, descripcion en el anexo 13.
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2.7.3.2.1 ETAPA 1.1. : Planificar

Se realiz6 la planificacion de la estrategia desde la identificacion de la oportunidad de mejora

hasta las acciones a tomar para el logro de la mejora continua.

Fase 1 Identificar y priorizar las alternativas de solucion: en esta fase se identificaran las

alternativas de solucién para los 3 problemas principales que son péliza no activa, aplicativos

lentos y sistema inoperativo, por eso nos apoyaremos en la filosofia del ciclo de Deming el

cual se escogié mediante una matriz de factores en el cual este obtuvo el puntaje mas alto, la

teoria del Ciclo de Deming se basa en 4 etapas las cuales son Planificar, Verificar, Hacer y

Actuar; esta fase es la de Planificar, esta fase se concentraran las actividades para poder dar

solucién al problema el cual es el manejo de la p6liza web vehicular, el tiempo en el cual se

procede a emitir la péliza, la cantidad de pdlizas que se emiten, el problema con el aplicativo

SAS. Estas actividades vienen a ser:

¢

Verificar que la red Rimac esté operativa: Aqui los analistas de soporte técnico estaran
encargados de verificar que la red de Rimac este en sus Optimas condiciones para que no
se presente fallos en el transcurso del dia, esto se debe de hacer al empezar el dia cada dia
para poder minimizar la cantidad de error en los sistemas.

Verificar que los sistemas y aplicativos estén operativos: Después de verificar que la red
este optima se procedera a verificar que los sistemas y aplicativos estén funcionando al
100% para que no surjan cuellos de botellas y se pueda hacer un flujo continuo de los
procesos.

Realizar una limpieza del aplicativo SAS: En esta etapa se realizara la limpieza del
aplicativo SAS al principio del dia ya que este es los sistemas mas importante para Rimac,
ya que con este se hacen las diferentes operaciones (NUEVA POLIZA, ENDOSO,
INCLUSION, EXCLUSION y ANULACION). Sin este aplicativo fallara en su momento
generaria un retraso en la produccién de Rimac, generando cuellos de botella enormes ya
que este sistema es utilizado por todos los emisores en Rimac.

Verificar que el aplicativo este operativo: Después de hacer una limpieza en el aplicativo
SAS, se procederd a verificar que el aplicativo este operativo.

Simulacion del proceso NUEVA POLIZA: En esta fase se hara la simulacion de una nueva

poliza por lo cual se adjuntaran imagenes las cuales los podremos ver en los anexos del
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proceso demostrando como es el proceso por el cual todos los emisores del area de
Division de Operaciones y Tecnologia.

¢ Verificacion de errores en el proceso: En esta fase se verifica que el sistema SAS no tenga
errores en el proceso de nueva pdliza.

¢ Capacitacion a los nuevos emisores para los procesos del aplicativo SAS: Esta
capacitacion se realizara con el fin de que los mismo emisores tengan el conocimiento
concreto al momento de emitir las nuevas polizas y los diferentes procesos que hay en el
aplicativo SAS para poder minimizar la cantidad de Reprocesos y también los cuellos de
botellas al momento de rehacer la misma operacion.

¢ Pruebas a los emisores después de la capacitacion: En esta fase se realizaran pruebas
después de la capacitacion para poder ver el nivel de lo aprendido y observar sus fallas.

La oportunidad de mejora para el presente proyecto se observa después de concluir estas

actividades; se pretende lograr con la implementacién del Ciclo de Deming es el incremento de la

productividad y la entrega eficiente de las polizas hacia los clientes y brdker, debido a todas las
razones descritas en la presente tesis.

- Fase 2 Lluvia de ideas: las actividades propuestas en la 1° fase de la etapa planificar fueron
dadas ya que van acorde a los 3 problemas mencionados, sin estas actividades no se llevara a
cabo la solucion de la baja productividad y la entrega de la péliza al cliente o broker.

- Fase 3 Planteamiento de las actividades de solucion: una vez identificado las actividades de
solucidén se procedera a plantear como se van a hacer dichas actividades, que a continuacion

se realizara en la etapa HACER.

2.7.3.2.2 Hacer

Para esta etapa se desarrollaron 9 fases en las cuales se tienen que seguir rigurosamente de

acuerdo a la primera fase que es la guia del Ciclo de Deming.

- Fase 1 Elaborar la guia de implementacion del Ciclo de Deming: de acuerdo al cronograma
del ciclo de Deming se realizaran fases para poder aumentar la productividad, reducir los

tiempos y aumentar la efectividad de entrega de la pdliza.
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Tabla 29: Cronograma de las Actividades

CRONOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES INICIO FIN OBSERVACION

Verificar que la red Rimac esté operativa 15/08/2018 17/08/2018
Verlflcar que los sistemas y aplicativos 15/08/2018 17/08/2018
estén operativos

Realizar una limpieza del aplicativo SAS 15/08/2018 17/08/2018
Verificar que el aplicativo este operativo 15/08/2018 17/08/2018
Simulacion del proceso NUEVA POLIZA 15/08/2018 17/08/2018
Verificacion de errores en el proceso 15/08/2018 17/08/2018
Capacitacion a los nuevos emisores para 20/08/2018 99/08/2018
los procesos del aplicativo SAS

Pruebas a los emisores después de la 93/08/2018 24/08/2018

capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19: Diagrama de Gant de las Actividades

15-ago 16-ago 17-ago
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Verificar que el aplicativo este operativo
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Pruebas a los emisores despues de la capacitacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Esta tabla se observaran las demés actividades de las siguientes fases para poder

establecer un control preciso.

- Fase 2 Verificar que la red Rimac esté operativa: En esta fase los analistas de soporte
técnico estaran encargados de verificar que la red de Rimac este en sus Optimas
condiciones para que no se presente fallos en el transcurso del dia, esto se debe de hacer al
empezar el dia cada dia para poder minimizar la cantidad de error en los sistemas, se

detallaran los paso en un diagrama de operaciones.

Figura 20: Verificacion de la red Rimac

Verificacion de la . .
Analista de soporte técnico

red Rimac

¢Esta con la conexion Conectar a la red

2
correctar correcta

Ver que no haya .
q Y Eliminar los cruces

cruces en la red

Ver que no haya Eliminar los
intrusos en la red intrusos en la red

Ver que la red no Eliminar los virus
tenga virus delared

Prueba de la red
Rimac

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 3 Verificar que los sistemas y aplicativos estén operativos: Después de verificar que

la red este optima se procedera a verificar que los sistemas y aplicativos estén funcionando

al 100% para que no surjan cuellos de botellas y se pueda hacer un flujo continuo de los

procesos.

Figura 21: Verificacion de los sistemas y aplicativos

Verificacion de los sistemas y
aplicativos

Verificacion de la red Rimac

Ver si hay errores en los
sistemas y aplicativos

Ver si los sistemas y
aplicativos estan lentos

Hacer el reporte de los

sistemas y aplicativos

Prueba de los aplicativos

Fuente: Elaboracion propia

Analista de soporte técnico

Hacer el proceso de
verificacion

Eliminar los errores del
sistema y aplicativos

Realizar la limpieza de
los sistemas y aplicativos
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Fase 4 Realizar una limpieza del aplicativo SAS: En esta etapa se realizara la limpieza del
aplicativo SAS al principio del dia ya que este es los sistemas mas importante para Rimac,
ya que con este se hacen las diferentes operaciones (NUEVA POLIZA, ENDOSO,
INCLUSION, EXCLUSION y ANULACION). Sin este aplicativo fallara en su momento
generaria un retraso en la produccion de Rimac, generando cuellos de botella enormes ya

que este sistema es utilizado por todos los emisores en Rimac.

Figura 22: Limpieza del aplicativo SAS

Limpieza del Analista de soporte técnico

aplicativo SAS

Verificar cuales son
los errores

Solucionar los errores
del aplicativo

Ver si el aplicativo
esta lento

Colocar el parche
para que el aplicativo
deje de estar lento

Prueba del aplicativo
SAS

Fuente: Elaboracién propia
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En el anexo 7 se muestra el print de pantalla se puede observar que el aplicativo SAS se
pueden hacer otras operaciones ya que en las ramas que se observa hay sub ramas, es por
eso que este aplicativo es el mas importante ya que no solo abarca la parte de vehiculo si
no también la parte de SOAT, SCTR y pdlizas vida ley. Es por estas pdlizas las cuales el
aplicativo SAS tienen que estar en 100% de sus condiciones para poder hacer los procesos
de cada podliza; en este caso nos enfocaremos para poder hacer nuestro proceso de NUEVA
POLIZA en la que se enfoca esta tesis ya que es el proceso en el cual se genera la poliza.
Por ello el analista técnico se enfocara al principio de la jornada laboral en hacer una
limpieza de este aplicativo para que en el transcurso del dia no excitan falla y si las hay
que sean las minimas posibles.

Fase 5 Verificar que el aplicativo este operativo: Después de hacer una limpieza en el
aplicativo SAS, se procedera a verificar que el aplicativo este operativo esto lo podemos
observar en el anexo 8.

Fase 6 Simulacion del proceso NUEVA POLIZA: En esta fase se hara la simulacion de
una nueva poliza por lo cual se adjuntaran imagenes las cuales los podremos ver en los
anexos del proceso demostrando como es el proceso por el cual todos los emisores del
area.

En el anexo 9 se demuestra la simulacién del proceso de nueva poéliza en el cual hasta la
parte de fraccionamiento no hay ningln inconveniente, ya que se pudo proceder con los
datos particulares del vehiculo, recargos/descuentos y el fraccionamiento.

En el anexo 10 se observa que después del fraccionamiento el SAS manda a la parte de
mantenimiento de certificado, aqui es donde se pueden hacer los cambios antes generar la
poliza; hay pestafias en las cuales se puede colocar a los contratantes y asegurados y los
endosatarios, etc.

En el anexo 11 ya nos muestra que no hay ningun inconveniente al momento de hacer el
proceso de emision ya que al final del proceso se tiene como resultado la activacion de la
poliza en si. Este proceso se logré satisfactoriamente porque depende de las primeras fases
para poder obtener un proceso con flujo continuo y sin cuellos de botella; las fases que
depende esta fase son Verificar que la red Rimac esté operativa, Verificar que los sistemas
y aplicativos estén operativos, Realizar una limpieza del aplicativo SAS y Verificar que el
aplicativo este operativo.
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Fase 7 Verificacion de errores en el proceso: En esta fase se verifica que el sistema SAS
no tenga errores en el proceso de nueva pdliza por lo cual en las figuras anteriores no
notamos ningun inconveniente es por ellos que se procede a pasar a la fase 8.

Fase 8 Capacitacion a los nuevos emisores para los procesos del aplicativo SAS: Esta
capacitacion se realizara con el fin de que los mismo emisores tengan el conocimiento
concreto al momento de emitir las nuevas polizas y los diferentes procesos que hay en el
aplicativo SAS para poder minimizar la cantidad de Reprocesos y también los cuellos de
botellas al momento de rehacer la misma operacion.

En el anexo 12 de la capacitacion se puede observar que se va a hacer una nueva estructura
en el area para que los nuevos emisores puedan estar mas cerca de los mas antiguos, se
puedan guiar de las personas que tienen mas experiencia; cualquier cosa que no quede
claro en la capacitacion se las daran sus encargados.

Fase 9 Pruebas a los emisores después de la capacitacion: En esta fase se realizaran
pruebas después de la capacitacion para poder ver el nivel de lo aprendido y observar sus

fallas.

2.7.3.2.3 Verificar

En esta etapa se realiza una fase la cual implica analizar los resultados de las actividades

dadas.

Fase 1 Analisis de los resultados obtenidos: En los cuadros que se mostraran a
continuacion se observa el porcentaje de la eficiencia, eficacia y la productividad del mes
de septiembre en el cual ya terminando las actividades se podra observar las mejoras
dadas, y compararlas con las tablas anteriores del mes de Julio en la etapa ACTUAR, saber

cual es el porcentaje en el cual han evolucionado.
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Tabla 30: Dimension Planificar después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 20 20 1 100
2 19 20 0.95 95
3 19 20 0.95 95
4 18 20 0.9 90
5 17 20 0.85 85
6 15 20 0.75 75
7 18 20 0.9 90
8 15 20 0.75 75
9 19 20 0.95 95
10 19 20 0.95 95
11 17 20 0.85 85
12 19 20 0.95 95
13 17 20 0.85 85
14 20 20 1 100
15 17 20 0.85 85
16 17 20 0.85 85
17 15 20 0.75 75
18 20 20 1 100
19 19 20 0.95 95
20 18 20 0.9 90
21 17 20 0.85 85
22 18 20 0.9 90
23 19 20 0.95 95
24 20 20 1 100
25 19 20 0.95 95
26 20 20 1 100
27 20 20 1 100
28 19 20 0.95 95
29 20 20 1 100
30 20 20 1 100
TOTAL 550 600 0.92 91.67

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 30 de la dimension Planificar demuestra que se pueden hacer todas las emisiones
planificadas esto es gracias a las actividades dadas hay un incremento proporcional quedando con
un 91.67%, este porcentaje se revisara a mas detalle en el item 2.7.4.
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Tabla 31: Dimension Hacer después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 50 0 0 50
2 50 0 0 50
3 50 0 0 50
4 50 1 0 49
5 50 0 0 50
6 50 0 0 50
7 50 0 0 50
8 50 0 0 50
9 50 0 1 51
10 50 0 0 50
11 50 0 1 51
12 50 0 0 50
13 50 0 0 50
14 50 0 0 50
15 50 1 1 50
16 50 0 0 50
17 50 0 0 50
18 50 0 0 50
19 50 0 0 50
20 50 0 1 51
21 50 0 0 50
22 50 0 0 50
23 50 0 0 50
24 50 0 0 50
25 50 0 0 50
26 50 0 0 50
27 50 0 0 50
28 50 0 0 50
29 50 0 0 50
30 50 0 1 51
TOTAL 1500 2 5 1503

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 31 de la dimensién Hacer demuestra que la cantidad de Reprocesos ha bajado y ya no hay
una cola de atencion para los analistas técnicos esto es gracias a las actividades dadas hay un
incremento proporcional quedando con un puntaje de 1503, este porcentaje se revisara a mas
detalle en el item 2.7.4.
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Tabla 32: Dimension Verificar después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 50 50 1 100
2 49 50 0.98 98

3 50 50 1 100
4 50 50 1 100
5 50 50 1 100
6 50 50 1 100
7 40 50 0.8 80

8 49 50 0.98 98

9 49 50 0.98 98
10 50 50 1 100
11 40 50 0.8 80
12 45 50 0.9 90
13 45 50 0.9 90
14 45 50 0.9 90
15 50 50 1 100
16 48 50 0.96 96

17 50 50 1 100
18 47 50 0.94 94

19 49 50 0.98 98
20 50 50 1 100
21 49 50 0.98 98
22 49 50 0.98 98
23 49 50 0.98 98
24 50 50 1 100
25 45 50 0.9 90
26 50 50 1 100
27 47 50 0.94 94
28 50 50 1 100
29 47 50 0.94 94
30 50 50 1 100

TOTAL 1442 1500 0.9613 96.13

Fuente: Elaboracién propia
La tabla 32 de la dimension Verificar demuestra que se pueden hacer todas los tramites de la carga

diaria esto es gracias a las actividades dadas hay un incremento proporcional quedando con un

96.13%, este porcentaje se revisara a mas detalle en el item 2.7.4.
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Tabla 33: Dimension Actuar después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 1 1 1.0000 100.00
2 1 1 1.0000 100.00
3 1 1 1.0000 100.00
4 2 2 1.0000 100.00
5 1 1 1.0000 100.00
6 1 1 1.0000 100.00
7 1 1 1.0000 100.00
8 1 1 1.0000 100.00
9 2 2 1.0000 100.00
10 1 1 1.0000 100.00
11 2 2 1.0000 100.00
12 2 2 1.0000 100.00
13 1 1 1.0000 100.00
14 2 2 1.0000 100.00
15 1 1 1.0000 100.00
16 1 1 1.0000 100.00
17 2 2 1.0000 100.00
18 1 1 1.0000 100.00
19 2 2 1.0000 100.00
20 1 1 1.0000 100.00
21 1 1 1.0000 100.00
22 2 2 1.0000 100.00
23 1 1 1.0000 100.00
24 1 1 1.0000 100.00
25 1 1 1.0000 100.00
26 1 1 1.0000 100.00
27 2 2 1.0000 100.00
28 1 1 1.0000 100.00
29 1 1 1.0000 100.00
30 2 2 1.0000 100.00
TOTAL 40 40 1.0000 100.00

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 33 de la dimension Actuar demuestra que se pueden atender todas las solicitudes de los
problemas, ademas se verifica que se bajo la cantidad de problemas. Esto es gracias a las
actividades dadas hay un incremento proporcional quedando con un 100%, este porcentaje se

revisara a mas detalle en el item 2.7.4.
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Tabla 34: Eficiencia después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 10 10 1.00 100.00
2 10 10 1.00 100.00
3 10 10 1.00 100.00
4 10 11 0.91 90.91
5 10 12 0.83 83.33
6 10 11 0.91 90.91
7 10 10 1.00 100.00
8 10 12 0.83 83.33
9 10 10 1.00 100.00
10 10 11 0.91 90.91
11 10 11 0.91 90.91
12 10 11 0.91 90.91
13 10 10 1.00 100.00
14 10 10 1.00 100.00
15 10 11 0.91 90.91
16 10 13 0.77 76.92
17 10 11 0.91 90.91
18 10 11 0.91 90.91
19 10 12 0.83 83.33
20 10 12 0.83 83.33
21 10 11 0.91 90.91
22 10 11 0.91 90.91
23 10 11 0.91 90.91
24 10 12 0.83 83.33
25 10 13 0.77 76.92
26 10 11 0.91 90.91
27 10 12 0.83 83.33
28 10 12 0.83 83.33
29 10 11 0.91 90.91
30 10 11 0.91 90.91
TOTAL 300 334 0.90 90.33

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 34 de Eficiencia demuestra que el tiempo para emitir una nueva poliza ha disminuido esto
es gracias a las actividades dadas hay un incremento proporcional quedando con un 90.33% de la
eficiencia de un emisor, este porcentaje se revisara a mas detalle en el item 2.7.4.
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Tabla 35: Eficacia después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 20 20 1 100
2 19 20 0.95 95

3 19 20 0.95 95

4 18 20 0.9 90

5 17 20 0.85 85

6 15 20 0.75 75

7 18 20 0.9 90

8 15 20 0.75 75

9 19 20 0.95 95
10 19 20 0.95 95
11 17 20 0.85 85
12 19 20 0.95 95
13 17 20 0.85 85
14 20 20 1 100
15 17 20 0.85 85

16 17 20 0.85 85

17 15 20 0.75 75

18 20 20 1 100
19 19 20 0.95 95
20 18 20 0.9 90
21 17 20 0.85 85
22 18 20 0.9 90
23 19 20 0.95 95
24 20 20 1 100
25 19 20 0.95 95
26 20 20 1 100
27 20 20 1 100
28 19 20 0.95 95
29 20 20 1 100
30 20 20 1 100

TOTAL 550 600 0.92 91.67

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 35 de Eficacia demuestra que hay un incremento proporcional quedando con un
91.67% de la eficacia de un emisor, este porcentaje se revisara con mas detalles en el ltem
2.7.4.
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Tabla 36: Productividad después de las actividades Mes Septiembre del 2018

1 1.00 1 1.00 100.00
2 1.00 0.95 0.95 95.00
3 1.00 0.95 0.95 95.00
4 0.91 0.9 0.82 81.82
5 0.83 0.85 0.71 70.83
6 0.91 0.75 0.68 68.18
7 1.00 0.9 0.90 90.00
8 0.83 0.75 0.63 62.50
9 1.00 0.95 0.95 95.00
10 0.91 0.95 0.86 86.36
11 0.91 0.85 0.77 77.27
12 0.91 0.95 0.86 86.36
13 1.00 0.85 0.85 85.00
14 1.00 1 1.00 100.00
15 0.91 0.85 0.77 71.27
16 0.77 0.85 0.65 65.38
17 0.91 0.75 0.68 68.18
18 0.91 1 0.91 90.91
19 0.83 0.95 0.79 79.17
20 0.83 0.9 0.75 75.00
21 0.91 0.85 0.77 71.27
22 0.91 0.9 0.82 81.82
23 0.91 0.95 0.86 86.36
24 0.83 1 0.83 83.33
25 0.77 0.95 0.73 73.08
26 0.91 1 091 90.91
27 0.83 1 0.83 83.33
28 0.83 0.95 0.79 79.17
29 0.91 1 091 90.91
30 0.91 1 091 90.91
TOTAL 0.90 0.92 0.83 82.80

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 36 de Productividad demuestra que hay un incremento proporcional quedando con un
82.80% de la productividad de un emisor, este porcentaje se revisara con mas detalles en el item
2.7.4.

109



2.7.3.2.4 Actuar

Esta etapa consta de 2 fases muy importantes las cuales son, la evaluacion de impacto de los
resultados vy la elaboracion del manual de NUEVA POLIZA ya que esta es la operacion mas
importante que puede hacer un emisor.

- Fase 1 Evaluar el impacto de los resultados esperados: En esta fase se estan comparando
los resultados de la variable Independiente y Dependiente con sus respectivas dimensiones

del mes de Julio vs Septiembre.

Tabla 37: Dimension Planificar Pre Test vs Pos Test

TOTAL 341 600 0.5683 56.83 JULIO

TOTAL 581 600 0.9683 91.67 | SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23: Dimension Planificar Pre Test vs Pos Test
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Fuente: Elaboracién propia
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De la figura 23 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 95.97% vs Julio que alcanzo 56.83% en el cual
subié un 70.39%, el porcentaje de la Dimension Planificar se evaluara y comparara con
mas detalles en el item 3.

Tabla 38: Dimension Hacer Pre Test vs Pos Test

TOTAL 1500 115 5 1390 JULIO

TOTAL 1500 0 5 1503 SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 24: Dimension Hacer Pre Test vs Pos Test

1520

1500
1480
1460
1440
1420
1400
1380

1360
1340

1320

Fuente: Elaboracion propia
De la figura 24 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el puntaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 1503 vs Julio que alcanzo 1390 en el cual se
observa que bajo la cantidad de Reprocesos, el puntaje de la Dimension Hacer se evaluara
y comparara con mas detalles en el item 3.
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Tabla 39: Dimensién Verificar Pre Test vs Pos Test

TOTAL 1157 1500 0.7713 77.13 JULIO

TOTAL 1488 1500 0.9920 96.13 SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 25: Dimension Verificar Pre Test vs Pos Test
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 25 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 96.13% vs Julio que alcanzo 77.13% en el cual
subio un 27.75%, el porcentaje de la Dimension Verificar se evaluara y comparara con
més detalles en el item 3.
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Tabla 40: Dimension Actuar Pre Test vs Pos Test

TOTAL 74 180 0.4111 41.11 JULIO

TOTAL 40 40 1.0000 100.00 | SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 26: Dimension Actuar Pre Test vs Pos Test
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 26 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 100.00% vs Julio que alcanzo 41.11% en el cual
subio un 57.24%, el porcentaje de la Dimension Actuar se evaluara y comparara con mas
detalles en el item 3.
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Tabla 41: Eficiencia Pre Test vs Pos Test

TOTAL 300 360 0.86 86.04 JULIO

TOTAL 300 307 0.98 90.33 | SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27: Eficiencia Pre Test vs Pos Test
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Fuente: Elaboracién propia

De la figura 27 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 93.59% vs Julio que alcanzo 86.04% en el cual
subié un 14.16%, el porcentaje de eficiencia se evaluara y comparara con mas detalles en
el item 3.
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Tabla 42: Eficacia Pre Test vs Pos Test

TOTAL 297 600 0.495 49.5 JULIO

TOTAL 594 600 0.99 91.67 SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracién propia

Figura 28: Eficacia Pre Test vs Pos Test
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 28 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que se
alcanzo en el mes de Septiembre es de un 95.17% vs Julio que alcanzo 49.5% en el cual
subié un 49.5%, el porcentaje de eficacia se evaluara y comparara con mas detalles en el

item 3.
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Tabla 43: Productividad Pre Test vs Pos Test

TOTAL 0.86 0.495 0.43 42.57 JULIO

TOTAL 0.98 0.99 0.97 82.80 OCTUBRE

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29: Productividad Pre Test vs Pos Test

90

80

70

60

50

40
30
20

10

Fuente: Elaboracién propia

De la figura 29 se puede observar que hay una mejora positiva ya que el porcentaje que
se alcanzo en el mes de Septiembre es de un 97.23% vs Julio que alcanzo 42.57% en el
cual subié un 43.78%, el porcentaje de productividad se evaluard y comparara con mas

« Fuente: Elaboracién propia

- Fase 2 Elaborar un manual del proceso de NUEVA POLIZA en la cual lo podemos

observar en el anexo 13
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2.7.4 Resultados

En esta parte del item se muestra los resultados después de aplicar el Ciclo de Deming en la
variable Dependiente Productividad con sus respectivas dimensiones, se describe las mejoras con

sus respectivos diagramas y ver el avance diario y mensual del mes de septiembre.

2.7.4.1 Planificar

La Dimension Planificar del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 30: Dimension Planificar Diaria Septiembre

2T TN AN N\NANAN
I A VA VA E— vl v s R
\

02 I\ /] \ / |
00 L\ \/ Vi

88
86
84

%

123 456 7 8 91011121314 151617 1819 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
DIAS

De la figura 30, se analiza la dimension Planificar, en el cual se puede observar un incremento
dréstico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el
area de Division de Operaciones y Tecnologia, se pudo realizar la mayoria de la emisiones
planificadas, esto viene a que el aplicativo SAS ya esta éptimo para su uso, el incremento es de
un 91.67%, este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac, después se realiza
la verificacion de los sistemas y aplicativos y después de esto se realiza una limpieza del

aplicativo SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo.
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2.7.4.2 Hacer
La Dimension Hacer del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 31: Dimension Hacer Diaria Septiembre
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 31, se analiza la dimensién Hacer, en el cual se puede observar un incremento
dréstico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el
area de Division de Operaciones y Tecnologia, se pudo bajar la cantidad de Reprocesos que
habian al inicio, esto viene a que el aplicativo SAS ya esta éptimo para su uso, el incremento es
de un puntaje de 1503, este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac,
después se realiza la verificacion de los sistemas y aplicativos y después de esto se realiza una

limpieza del aplicativo SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo.
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2.7.4.3 Verificar
La Dimension Hacer del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 32: Dimensidon Verificar Diaria Septiembre
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 32, se analiza la dimension Verificar, en el cual se puede observar un incremento
dréstico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el
area de Division de Operaciones y Tecnologia, se pudo realizar la mayor cantidad de trdmites de
la carga diaria, esto viene a que el aplicativo SAS ya esta 6ptimo para su uso, el incremento es de
un 96.13%, este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac, después se realiza
la verificacion de los sistemas y aplicativos y después de esto se realiza una limpieza del

aplicativo SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo.
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2.7.4.4 Actuar

La Dimensién Hacer del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 33: Dimensién Actuar Diaria Septiembre
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 33, se analiza la dimension Actuar, en el cual se puede observar un incremento

dréstico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el

area de Division de Operaciones y Tecnologia, se pudo atender los problemas y ademas bajar la

cantidad de problemas, esto viene a que el aplicativo SAS ya esta Optimo para su uso, el

incremento es de un 96.15%, este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac,

después se realiza la verificacion de los sistemas y aplicativos y después de esto se realiza una

limpieza del aplicativo SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo.
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2.7.4.5 Eficiencia

La eficiencia del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 34: Eficiencia Diaria Septiembre

120.00

100.00 - = ./%

80.00

S 60.00

40.00

20.00

123456 7 8 91011121314151617 1819 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
DIAS

Fuente: Elaboracién propia

De la figura34, se analiza la dimension Eficiencia, en el cual se puede observar un incremento
dréstico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el
area de Division de Operaciones y Tecnologia, se puedo bajar la cantidad de tiempo en la cual se
demoraba en hacer una nueva poliza, esto viene a que el aplicativo SAS ya esta 6ptimo para su
uso, el incremento es de un 90.33%, este incremento se debe a que primero se verifica la red de
Rimac, después se realiza la verificacion de los sistemas y aplicativos y después de esto se realiza

una limpieza del aplicativo SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo.
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2.7.4.6 Eficacia

La eficacia del mes de septiembre se observa las mejoras después de las actividades.

Figura 35: Eficacia Diaria Septiembre
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Fuente: Elaboracion propia

De la figura 35, se analiza la dimension Eficacia, en el cual se puede observar un incremento
dréastico ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el
area de Divisidn de Operaciones y Tecnologia, se pudo incrementar la cantidad de nuevas polizas
en la cual habia un retraso el momento de hacerlas ya que no se podian activar las pélizas o los
emisores cometian errores los cuales llevaba a realizar la misma operaciones por segunda vez,
esto viene a que el aplicativo SAS ya estd 6ptimo para su uso, el incremento es de un 91.67%,
este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac, después se realiza la
verificacion de los sistemas y aplicativos, después de esto se realiza una limpieza del aplicativo
SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo y se realizan las capacitaciones a los

nuevos emisores; gracias a las capacitaciones se redujo la cantidad de Reprocesos.
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2.7.4.7 Productividad

La productividad del mes de septiembre mejoro a comparacion del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente diagrama:

Figura 36: Productividad Diaria Septiembre
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Fuente: Elaboracién propia
De la figura 36, se analiza la Productividad, en el cual se puede observar un incremento dréstico
ya que con las actividades dadas en la Etapa HACER se puedo realizar las mejoras en el area de
Division de Operaciones y Tecnologia, se pudo incrementar la cantidad de nuevas pélizas en la
cual habia un retraso el momento de hacerlas ya que no se podian activar las pdlizas o los
emisores cometian errores los cuales llevaba a realizar la misma operaciones por segunda vez,
esto viene a que el aplicativo SAS ya estd optimo para su uso, el incremento es de un 82.80%,
este incremento se debe a que primero se verifica la red de Rimac, después se realiza la
verificacion de los sistemas y aplicativos, después de esto se realiza una limpieza del aplicativo
SAS para poder optimizar su recorrido al momento de usarlo y se realizan las capacitaciones a los

nuevos emisores; gracias a las capacitaciones se redujo la cantidad de Reprocesos.
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2.7.5 Andlisis Econdmico Financiero

En este analisis, se realizara la avaluacion econémica de las propuestas de mejora planteadas.

Primero se identificaran y calcularan los costos y beneficios que se obtienen por la

implementacion de las mejoras para posteriormente calcular el ratio Costo — Beneficio.

Para la implementacion de la mejora en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SA, se incurren

en algunos gastos como son:

Tabla 44: Requerimiento para la implementacion

IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMING
COMPUTADORA 2 und S/.1,000.00 S/. 2,000.00
LAPTOP 3 und S/.1,000.00 S/.  3,000.00
ESCRITORIO 5 und S/. 400.00 S/. 2,000.00
LAPICEROS 5 und S/, 1.00 S/. 5.00
CUADERNO 5 und S/, 5.00 S/ 25.00
TOTAL INVERSION S/. 7,030.00

Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla 44 se aprecia la inversion total realizada en los requerimientos de materiales, para la

implementacion es de S/. 7,030.00.

A continuacion, se realizara el analisis de la mano de obra:
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Tabla 45: Horas — Hombre Utilizados para la Mejora de Procesos

s/.
SUPERVISOR 1 2 160.00 S/ 32000
CONTROL DE s/,
CALIDAD 2 4 80.00 S/ 320,00
TOTAL INVERSION S/ 640.00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 45 indica el toral de la inversion en capacitacion realizada para la implementacion de

la mejora de procesos es de S/. 640.00.

Finalmente, se suman ambas cantidades y se obtiene la inversion total realizada para la

implementacion de la mejora de procesos:

Tabla 46: Inversion Total realizada

RECURSOS S/. 7,030.00
MANO DE OBRA S/. 640.00
TOTAL INVERSION s/, 7,670.00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 46 se aprecia el total de la inversion la cual es de S/. 7,670.00, este monto sera

empleado para incrementar la productividad en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros SA.

2.7.5.1 Anélisis VAN y TIR

Para determinar el VAN y TIR de la implementacién de la mejora de procesos, se tiene en cuenta

los siguientes datos:
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PRECIO DE VENTA 1500 NUEVOS SOLES/UNIDAD
COSTO DE FABRICACION 1000 NUEVOS SOLES/UNIDAD
COSTO DE IMPLMENTACION 7670 NUEVOS SOLES/UNIDAD
DIA LABORABLE 9 HIORAS/DIA
MES LABORABLE 30 DIAS/MES
ANO LABORABLE 12 MESES/ANO

También se puede tomar en cuenta la cantidad de productos Web Vehicular que produce el

emisor al dia después de la implementacion, son de 20 pélizas diarias.

Se procede a realizar el analisis econdmico en base a la diferencia de la productividad antes y

después de la mejora de procesos.

Tabla 47: Andlisis Econdmico Antes y Después Optimista

PRODUCCION ANTES 210 UNID/MES
PRODUCCION DESPUES 600 UNID/MES
PRODUCCION DIFERENCIA 390 UNID/MES
CANTIDAD POR ANO 4680 UNID/ANO
VENTA ANUAL 7,020,000 NUEVOS SOLES/ANO
COSTOS VARIABLES 4,680,000 NUEVOS SOLES/ANO
MARGEN DE CONTRIBUCION 2,340,000 NUEVOS SOLES/ANO

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla 47, se determina que el margen de contribucion al incrementar la productividad es de
S/. 2, 340,000.00; finalmente se calcula el ratio Costo — Beneficio para determinar la viabilidad
del proyecto. Este ratio se halla al dividir el monto de la venta anual entre el costo de fabricacion
anual mas el costo de proyecto; si el resultado es mayor a 1, entonces el proyecto es viable y si el

resultado es menor a 1, entonces el proyecto es rechazado.

2,340,000

B
B/C = — = 1
/€ =570 - =305 >

Como estamos en un analisis econdmico optimista, se producen todas las unidades y esto da un
costo beneficio de 305, esto se puede apreciar a detalle en la tabla 47. En el cuadro se puede
observar la produccion antes y después, la diferencia de los dos, las ventas, los costos y el margen

de contribucion el cual viene a ser la diferencia de las ventas menos los costos.

Para poder visualizar mejor el Costo — Beneficio se procedera a realizar el flujo de caja

correspondiente por 1 afio en 12 meses:
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Figura 37: Flujo de Caja Optimista

2

3 |meses 0 1 2 3 4 3 6 7 8 ] 10 11 12
5 |venta por meses 383000]  383000[  585000]  385000] 585000 385000 383000 583000 583000  585000]  385000[ 383000
6 costo fijo por meses 300000]  300000[  300000]  300000] 300000 300000 300000 300000 300000]  300000]  300000[ 320000
7 |margen de contribucion por meses 195000 105000 105000 105000 105000 195000 195000 195000 195000 105000 105000 105000
10 | inversion 7670

12 [Flujo Neto economicos 7670 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000 195000
13

14 [VAN [§/. 233.860.30 |

15 TR [ 25.42%]

Fuente: Elaboracion propia

En esta imagen se puede observar que la VAN es positiva en la cual convienen realizar la

inversidn ya que genera un gran ingreso para la empresa.

En el caso de TIR observamos que es mayor al 1 por ciento la cual el proyecto de

inversion sera aceptado.

Ventas por meses = Venta Anual / 12

Costos fijos por meses = Costos Fijos / 12

Margen de Contribucion por meses = Ventas por meses — Costos fijos por meses
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Tabla 48: Analisis Econdmico Antes y Después Moderado

PRODUCCION ANTES 210 UNID/MES
PRODUCCION DESPUES 360 UNID/MES
PRODUCCION DIFERENCIA 150 UNID/MES
CANTIDAD POR ANO 1800 UNID/ANO
VENTA ANUAL 2700000 NUEVOS SOLES/ANO
COSTOS VARIABLES 1800000 NUEVOS SOLES/ANO
MARGEN DE CONTRIBUCION 900000 NUEVOS SOLES/ANO

Fuente: Elaboracion propia
De la tabla 48, se determina que el margen de contribucién al incrementar la productividad es de S/.

900,000.00; finalmente se calcula el ratio Costo — Beneficio para determinar la viabilidad del proyecto.
Este ratio se halla al dividir el monto de la venta anual entre el costo de fabricacion anual mas el costo
de proyecto; si el resultado es mayor a 1, entonces el proyecto es viable y si el resultado es menor a 1,

entonces el proyecto es rechazado.

~ 900,000 §= 117 >1
7,670

Como estamos en un analisis econdmico moderado, solo se producen un 60% y esto da un
costo beneficio de 117, esto se puede apreciar a detalle en la tabla 47. En el cuadro se puede
observar la produccion antes y después, la diferencia de los dos, las ventas, los costos y el

margen de contribucion el cual viene a ser la diferencia de las ventas menos los costos.

Para poder visualizar mejor el Costo — Beneficio se procedera a realizar el flujo de caja
correspondiente por 1 afio en 12 meses:

129



i s

7
10
12
13
14
15

Figura 38: Flujo de Caja Moderado

meses 0 1 2 3 4 3 6 7 8 2 10 11 12
venta por meses 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000 225000
costo fijo por meses 130000 130000 150000 150000 130000 150000 130000 130000 130000 150000 150000 130000
margen dz contribucion por meses 75000 75000 75000 75000 75000 75000 735000 75000 75000 75000 75000 75000
inversion 1670
Flujo Neto economicos -1670 73000 75000 75000 75000 75000 75000 73000 15000 75000 75000 75000 75000
VAN 5. 8399396
TIR 9.78%

Fuente: Elaboracién propia

En esta imagen se puede observar que la VAN es positiva en la cual convienen realizar la

inversion ya que genera un gran ingreso para la empresa.

En el caso de TIR observamos que es mayor al 1 por ciento la cual el proyecto de
inversion sera aceptado.

Ventas por meses = Venta Anual / 12

Costos fijos por meses = Costos Fijos / 12

Margen de Contribucion por meses = Ventas por meses — Costos fijos por meses
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Tabla 49: Analisis Econémico Antes y Después Pesimista

PRODUCCION ANTES 210 UNID/MES
PRODUCCION DESPUES 228 UNID/MES
PRODUCCION DIFERENCIA 18 UNID/MES
POR ANO 216 UNID/ANO
VENTA ANUAL 324000 NUEVOS SOLES/ANO
COSOTOS DE FABRICACION 216000 NUEVOS SOLES/ANO
MARGEN DE CONTRIBUCION 108000 NUEVOS SOLES/ANO

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 49, se determina que el margen de contribucion al incrementar la productividad es de S/.
108,000.00; finalmente se calcula el ratio Costo — Beneficio para determinar la viabilidad del proyecto.
Este ratio se halla al dividir el monto de la venta anual entre el costo de fabricacion anual més el costo
de proyecto; si el resultado es mayor a 1, entonces el proyecto es viable y si el resultado es menor a 1,

entonces el proyecto es rechazado.

~ 108,000

B—M >1
7,670 C

Como estamos en un andlisis econdmico pesimista, solo se producen un 30% y esto da un
costo beneficio de 14, esto se puede apreciar a detalle en la tabla 47. En el cuadro se puede
observar la produccion antes y después, la diferencia de los dos, las ventas, los costos y el

margen de contribucidn el cual viene a ser la diferencia de las ventas menos los costos.

Para poder visualizar mejor el Costo — Beneficio se procedera a realizar el flujo de caja
correspondiente por 1 afio en 12 meses:
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Figura 39: Flujo de Caja Pesimista

13
14

3 messs 0 1 2 3 4 3 6 7 3 9 10 11 12
5 |venta por meses 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000 27000
6 |costo fijo por meses 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000 18000
7 |margen de contribucion por meses 2000 2000 2000 9000 9000 3000 2000 2000 9000 5000 9000 2000
10 | inversidn 1670
12 |Flujo Nete sconomicos -7670 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000
VAN 8. 337023
TR 117%

15

Fuente: Elaboracién propia

En esta imagen se puede observar que la VAN es positiva en la cual convienen realizar la

inversion ya que genera un gran ingreso para la empresa.

En el caso de TIR observamos que es mayor al 1 por ciento la cual el proyecto de
inversion sera aceptado.

Ventas por meses = Venta Anual / 12

Costos fijos por meses = Costos Fijos / 12

Margen de Contribucion por meses = Ventas por meses — Costos fijos por meses
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I1l. RESULTADOS

133



3.1 Analisis Descriptivo
3.1.1 Variable Independiente Ciclo de Deming

3.1.1.1 Planificar

La dimension planificar del mes de septiembre mejoré a comparacion del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente figura 11

Figura 40: Dimension Planificar Pre Tes vs Pos Tes

100

90

80

70

60

50

40
30

20

10

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 40 se puede observar la dimension planificar en la cual se puede comparar del mes de
Julio con el mes de septiembre y se ve una clara diferencia ya que en el mes de julio tan solo
alcanza un 56.83% con respecto del mes de septiembre el cual alcanza un 91.67%. Este incremento
del porcentaje de septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del Ciclo de
Deming ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de Rimac.
También se pueden realizar todas las emisiones planificadas al dia ya que no hay ningun cuello de

botella al momento de hacer la nueva pdliza y entregarsela al cliente.
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3.1.1.2 Hacer

La dimension hacer del mes de septiembre mejor6 a comparacién del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente figura

Figura 41: Dimensidn Hacer pre tes vs pos tes
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 41 se puede observar la dimension hacer en la cual se puede comparar del mes de
Julio con el mes de septiembre y se ve una clara diferencia ya que en el mes de junio tan solo
alcanza un 1390 puntos con respecto del mes de septiembre el cual alcanza un 1503 puntos. Este
incremento del puntaje de septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del Ciclo
de Deming ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de
Rimac. También se pueden observar que la cantidad de Reprocesos se elimind ya que ahora hay
pocos problema al momento de hacer la emisiones y activarse la péliza, ya no hay cola en al

momento de generarse los tickets para resolver el problema.
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3.1.1.3 Verificar

La dimension verificar del mes de septiembre mejor6 a comparacion del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente figura

Figura 42: Dimensidn Verificar pre tes vs pos tes
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 42 se puede observar la dimensién verificar en la cual se puede comparar del mes de
julio con el mes de septiembre y se ve una clara diferencia ya que en el mes de junio tan solo
alcanza un 71.13% con respecto del mes de septiembre el cual alcanza un 96.13%. Este incremento
del porcentaje de septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del Ciclo de
Deming ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de Rimac.
Se puede observar claramente que se realiza por completo la carga diaria a la cual todos los

emisores del &rea de Division de Operaciones y Tecnologia estan ligados a terminarla.
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3.1.1.4 Actuar

La dimension actuar del mes de septiembre mejoréd a comparacion del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente figura

Figura 43: Dimensidn Actuar pre tes vs pos tes
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 43 se puede observar la dimension actuar en la cual se puede comparar del mes de
Julio con el mes de septiembre y se ve una clara diferencia ya que en el mes de junio tan solo
alcanza un 41.11% con respecto del mes de Septiembre el cual alcanza un 100.00%. Este
incremento del porcentaje de Septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del
Ciclo de Deming ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de
Rimac. Se puede observar claramente que se resuelven la mayoria de los problemas que hay esto

se debe a que el sistema est& operativo y no presenta ningun fallo.
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3.1.2 Variable Dependiente

3.1.2.1 Eficiencia

La eficiencia del mes de septiembre mejor6é a comparacion del mes de junio ya que lo podemos ver

en el siguiente diagrama

Figura 44: Eficiencia Pre Tes vs Pos Tes
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Fuente: Elaboracién propia

En la figura 44 se puede observar la Eficiencia mensual en la cual se puede comparar del mes de
Julio con el mes de septiembre y se una clara diferencia ya que en el mes de julio tan solo alcanza
un 86.04% con respecto del mes de Septiembre el cual alcanza un 90.33%. Este incremento del
porcentaje de Septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del Ciclo de Deming

ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de Rimac.
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3.1.2.2 Eficacia

La eficacia del mes de septiembre mejord a comparacion del mes de junio ya que lo podemos ver

en el siguiente diagrama:

Figura 45: Eficacia Pre Tes vs Pos Tes
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 45 se puede observar la Eficacia mensual en la cual se puede comparar del mes de
Julio con el mes de Septiembre y se una clara diferencia ya que en el mes de Julio tan solo alcanza
un 80.53% con respecto del mes de Septiembre el cual alcanza un 91.67%. Este incremento del
porcentaje de Septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del Ciclo de Deming

ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de Rimac.
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3.1.2.3 Productividad

La productividad del mes de septiembre mejor6é a comparacion del mes de junio ya que lo

podemos ver en el siguiente diagrama:

Figura 46: Productividad Pre Tes vs Pos Tes
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Fuente: Elaboracién propia

En la figura 46 se puede observar la Productividad mensual en la cual se puede comparar del mes
de Junio con el mes de Septiembre y se una clara diferencia ya que en el mes de Junio tan solo
alcanza un 69.26% con respecto del mes de Septiembre el cual alcanza un 94.88%. Este
incremento del porcentaje de Septiembre se debe a las actividades dadas en la Fase HACER del
Ciclo de Deming ya que después hacerlas no hubo problemas con los aplicativos, red y sistemas de

Rimac.
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3.2 Andlisis Inferencial
3.2.1 Variable Dependiente Productividad

3.2.1.1 Presentacion y Analisis de Resultados

La presente investigacion se analizé la emision de nuevas poélizas del producto web vehicular del
area de Division de Operaciones y Tecnologia en la empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A. en
el proceso del mes de Julio y Septiembre del presente afio 2018; los cuales se utilizaron 30 datos,
en donde cada emision realizada presentd cuellos de botella, donde la implementacion del Ciclo de
Deming comenz6 a principios de Agosto, logrando mejorar los niveles de Eficiencia y Eficacia
como se muestra en las tablas 41 y 42; en la tabla 41 se observa que el Tiempo Alcanzado
disminuyo e igual6 con respecto al Tiempo Esperado, y en la tabla 42 se observa que la cantidad

de nuevas polizas elaboradas al dia se igualan al total de nuevas polizas.
3.2.1.2 Contrastacion de la Hipdtesis General

Se realizd la prueba de normalidad para determinar se los datos provienen de una distribucion
normal en la cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las varianzas porque el nimero
de muestras es N> a 30.

Tabla 50: Prueba de Normalidad de la Variable Dependiente: Productividad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD ,109 30 200" ,953 30 ,210
ANTES
PRODUCTIVIDAD ,147 30 ,097 ,940 30 ,089
DESPUES

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Se realizd la prueba de normalidad para determinar se los datos provienen de una distribucion
normal en la cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las varianzas porque el nimero

de muestras es N> a 30.
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El criterio para determinar la normalidad es la siguiente:

P-valor => a 0,05; cuando el nivel de significancia es mayor o igual a 0,05 es normal o es
paramétrico.

P-valor < a 0,05; cuando el nivel de significancia es menor a 0,05 no es normal 0 no es
paramétrico.

En la cual el nivel de significancia del antes y después de la tabla 48 se observa que es mayor a
0,05 entonces se emplea la prueba de T — student.

Para calcular la comparacion de la variable dependiente Productividad y evaluar la hipétesis
general, se emplea la prueba T de student de muestras relacionadas con el SPSS

Ho: La aplicacién del Ciclo de Deming no mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A.
H,: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A.

Regla de decision:
Ho; pPa > lJ.Pd

H.. yPa < pPd

Tabla 51: Estadistica de Muestras Relacionadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Parl PRODUCTIVIDAD 4255 30 ,15400 ,02812
ANTES
PRODUCTIVIDAD 9733 30 ,11505 ,02101
DESPUES

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 52: Significancia de la Prueba de Hipoétesis General

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Desv. Desv. confianza de la
Desviacio  Error diferencia Sig.
Media n promedio Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par PRODUCTIVID - ,17009 ,03105  -,61131  -,48429 - 29 ,000
1  AD ANTES - 5478 17,64
PRODUCTIVID 0 0

AD DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

En conclusion de la tabla 50 se puede observar que la media de la productividad después es mayor

a la media de la productividad antes, también en el resultado alcanzado (Sig. Bilateral Tabla 51) P

= 0.00<0.05 por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Por lo tanto, se concluye que la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en la

empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A.

3.2.1.3 Contrastacion de la Hipdtesis Especificas

Se procedera a analizar y evaluar a cada una de las dimensiones y sus respectivos indicadores.
3.2.1.3.1 Eficiencia

Tabla 53: Prueba de la Normalidad de la D1: Eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA ANTES ,158 30 ,053 ,925 30 ,035
EFICIENCIA ,244 30 ,000 , 787 30 ,000

DESPUES
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
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Se realizd la prueba de normalidad para determinar se los datos provienen de una distribucion
normal en la cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las varianzas porque el nimero
de muestras es > a 30.

El criterio para determinar la normalidad es la siguiente:

P-valor => a 0,05; cuando el nivel de significancia es mayor o igual a 0,05 es normal o es
paramétrico.

P-valor < a 0,05; cuando el nivel de significancia es menor a 0,05 no es normal o0 no es
parameétrico.

En la cual el nivel de significancia del antes es mayor a 0,05 el cual es Paramétrico y del después
es menor a 0,05 el cual no es Paramétrico de la tabla 52 entonces se emplea la prueba de
Wilcoxon.

Para calcular la comparacién de la variable dependiente Productividad y su dimensién Eficiencia e
indicador: Tiempo Alcanzado, se emplea la prueba Wilcoxon de muestras relacionadas con el
SPSS.

Tabla 54: Estadistica de Muestras Relacionadas D1: Eficiencia

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo = Maximo
EFICIENCIA ANTES 30 ,8610 ,15459 ,63 1,25
EFICIENCIA 30 ,9823 ,07152 91 1,11

DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

Ho: La aplicacién del Ciclo de Deming no mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A.
Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y

Reaseguros S.A.

Regla de decision:
Ho: l.lPa > HPd

H.. uPa < pPd
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En conclusion de la tabla 54 se puede observar que la media de la productividad después es mayor
a la media de la productividad antes, por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna.

Por lo tanto, se concluye que la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en la
empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A.

3.2.1.3.2 Eficacia
Tabla 55: Prueba de Normalidad de la D2: Eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFIACIA ANTES 221 30 ,001 ,908 30 ,013
EFICACIA 217 30 ,001 ,892 30 ,005

DESPUES
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Se realiz6 la prueba de normalidad para determinar se los datos provienen de una distribucion
normal en la cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las varianzas porque el nimero
de muestras es > a 30.

El criterio para determinar la normalidad es la siguiente:

P-valor => a 0,05; cuando el nivel de significancia es mayor o igual a 0,05 es normal o es
paramétrico.

P-valor < a 0,05; cuando el nivel de significancia es menor a 0,05 no es normal o0 no es

parameétrico.

En la cual el nivel de significancia del antes es menor a 0,05 el cual no es Paramétrico y del
después es menor a 0,05 el cual no es Paramétrico de la tabla 55 entonces se emplea la prueba de
Wilcoxon.

Para calcular la comparacion de la variable dependiente Productividad y su dimensién Eficiencia e
indicador: Tiempo Alcanzado, se emplea la prueba Wilcoxon de muestras relacionadas con el
SPSS.
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Tabla 56: Estadistica de Muestras Relacionadas D2: Eficacia

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo = Maximo
EFIACIA ANTES 30 ,4950 ,16313 25 ,85
EFICACIA 30 ,9900 ,08030 ,85 1,25

DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

Ho: La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A.
Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la productividad en la empresa Rimac Seguros y
Reaseguros S.A.
Regla de decision:

Ho. pPa > pPd

H.. uPa < pPd

En conclusion de la tabla 56 se puede observar que la media de la productividad después es mayor
a la media de la productividad antes, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna.

Por lo tanto, se concluye que la aplicacién del Ciclo de Deming mejora la productividad en la
empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A.
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1\V. DISCUSION
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Los resultados obtenidos de la presente investigacion validan que la aplicacion del Ciclo de
Deming mejora la Productividad en el area de Division de Operaciones y Tecnologia en la empresa

Rimac Seguros y Reaseguros S.A.

Con respecto a la Hipdtesis General, los resultados que se obtuvieron sustentan que la aplicacién
del Ciclo de Deming mejora la Productividad en el area en un 128.4% de incremento de
productividad, siendo sus resultados de media Pre Tes (Antes) de 42.57% y Pos Tes (Después) de
97.23%, ademas la eficiencia mejoro considerablemente a 14.16% con los resultados de Pre Tes
(Antes) de 86.04% y Pos Tes (Después) de 98.22%, asi mismo la eficacia aumento a un 100% con
los siguientes resultados de Pre Tes (Antes) de 49.50% Yy Pos Tes (Después) de 99.00%.

Segun, Ayuni C. Irene en sus tesis Sistema de mejora continua en la empresa Arano S.A.C. bajo la
metodologia PHVA, con la realizacion del analisis situacional inicial se diagnosticaron diversos
problemas que afectaban a la empresa, identificandose principalmente la carencia de una adecuada
planificacion de sus operaciones, lo cual se traducia en los excesivos tiempos que empleaban para
realizarlos productos patron, De aqui nacié la necesidad de realizar un analisis sistemético y
planteamiento estratégico de la empresa. Finalmente se optd por una distribucion en donde se
priorizo la disminucién de tiempo de emision, llegando a la necesidad de utilizar el apoyo de sub
area de corredores masivos, con estas actividades fueron influenciados la eficiencia de tiempo que
mejor6 de un 71% a un 84% vy la eficacia que incremento de un 67% a un 78%. Consecuentemente
se tuvo una mejora en los indicadores finales, tales como productividad total, eficacia total y la

mejora mas significativa se dio en la efectividad que paso de 40% a 54%.

Segun, Reyes L. Marlon, en su tesis Implementacion del ciclo de mejora continua Deming para
incrementar la productividad de la empresa de calzados Ledn. La presente tesis busco implementar
el ciclo mejora continua en el proceso productivo para incrementar la productividad de la empresa
a través de la aplicacion de herramienta de la gestion como 5S, fichas de control y capacitacion en
aspectos motivacionales y de buenas practicas de manufactura, el estudio se aplicd en el proceso
productivo de la empresa, la cual consta de 4 procesos, de esto se establecié una muestra por
conveniencia de una produccion de un mes antes y, después de la implementacion de la mejora
realizando un estudio pre experimental, obteniendo como resultado un incremento de 25% en la

productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, y se materializa esto desde una
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perspectiva de mejora continua es posible lograr mejorar significativamente en los objetivos

propuestos, y esto puede darse en cualquier tipo de empresa inclusive en las MYPES.

Segun, Almedia, J y Olivares, N. en su tesis Disefio e implementacion de un proceso de mejora
continua en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Modetex, en el estudio se
determinaron el disefio e implementacion de un proceso de mejora continua en la fabricacion de
prendas de vestir, con el objetivo de asegurar una excelente calidad de producto, se han analizado
los problemas existentes en la empresa utilizando herramientas como Matriz de Pareto, Arbol de
problemas, Histograma y diagrama de Ishikawa, logrando determinar las deficiencias que posee,
los resultados obtenidos determinan de forma real que se ha disefiado adecuadamente el sistema de
mejora continua utilizando metodologia como PHVA y 5S; lo que se dio como efecto el aumento
de la eficiencia de 69,03% a ademas logré obtener una eficacia de 97,93% con esta mejora se

puede asegurar las fechas de entregas de los productos hacia los clientes.
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V. CONCLUSIONES
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Tras la realizacion de un analisis de los resultados mediante el software SPSS v25 ante la medicion
de la variable dependiente, con vistas al logro de un incremento de la productividad se llega a las

siguientes conclusiones:

Con la relacion al Objeto General: Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming incrementa
la productividad en el manejo de pdlizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros
SAC - San Isidro, se llega a la conclusion que al implementar el Ciclo de Deming se puede
observar el incremento en un 94.50% de productividad. Antes de aplicar el Ciclo de Deming la
empresa tenia una productividad de 42,57% v, luego de la aplicacién de la mejora, la empresa
incremento en un 82.8%, de productividad, con esto llega a cumplir con el objetivo del proyecto de

investigacion.

Con relacion al Objetivo Especifico: Determinar cdmo la aplicacion del ciclo de Deming mejora la
eficiencia en el manejo de polizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC
- San Isidro, se determina que hay una mejora significativa en la Eficiencia, de un 86.04% antes de
la implementacién de Ciclo de Deming a un 90.33%, con ello se llega a cumplir el tiempo
alcanzado para poder cumplir con las expectativas del cliente.

Con relacion al Objetivo Especifico: Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming mejora la
eficacia en el manejo de polizas web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguraos SAC -
San Isidro, se determina que hay una mejora significativa en la Eficacia, de un 49.50% antes de la
implementacion de Ciclo de Deming a un 91.67%, con ello se llega a cumplir el total de Nuevas

Pdlizas la cual refleja el mejoramiento de la productividad.
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VI. RECOMENDACIONES
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Con los datos recolectados en la presente investigacion, se recomienda:

Rimac Seguros y Reaseguros S.A. tiene presente que es muy importante utilizar las herramientas
de calidad puesto que su desarrollo ayuda a mejorar los indicadores de la productividad, de la
misma manera amplia su panorama de estrategia, manteniendo una filosofia de calidad total que

permite mejorar la productividad interna de la empresa.

Al area de division y operaciones que se debe seguir aplicando el Ciclo de Deming en el proceso
de nueva pdliza, debido a que es una metodologia de mejora continua, que permite la gestion

administrativa.

Rimac Seguros y Reaseguros S.A. tiene presente que es muy importante utilizar las herramientas
de calidad puesto que su desarrollo ayuda a mejorar los indicadores de la productividad y, es por
eso que esta herramienta se debe de expandir a las otras areas para poder mejorar los procesos y la

calidad de los demas productos.

Hacer el mantenimiento de esta herramienta para que asi prevalezca el nivel de calidad y la
reduccion de los tiempos, asi mismo hacer las capacitaciones a los nuevos emisores para el uso de

la herramienta. Para que la empresa sigua con su calidad y productividad alta

Desarrollar nuevos elementos y herramientas para mejorar mas procesos los cuales son
primordiales para la empresa, y aumentar no solo la productividad si no también los clientes y a la

vez mantener a los clientes antiguos como clientes fieles.
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ANEXOS

¢De qué manera la aplicacion del
Ciclo de Deming mejorara en el
incremento de la productividad en el
manejo de polizas web vehicular de la
empresa Rimac Seguros y Reaseguros
SAC - San Isidro?

¢En qué medida el Método de Ciclo
de Deming mejorara la eficiencia en
el manejo de polizas web vehicular de
la empresa Rimac Seguros vy
Reaseguraos SAC - San Isidro?

Anexo 1: Matriz de Coherencia

Determinar como la aplicacion del
ciclo de Deming incrementa la
productividad en el manejo de pdlizas
web vehicular de la empresa Rimac
Seguros y Reaseguros SAC - San
Isidro.

Determinar como la aplicacion del
ciclo de Deming mejora la eficiencia
en el manejo de pélizas web vehicular
de la empresa Rimac Seguros y
Reaseguraos SAC - San Isidro.

Aplicacion del ciclo de Deming para
incrementar la productividad en el
manejo de polizas web vehicular de la
empresa Rimac Seguros y Reaseguros
SAC - San Isidro.

La aplicacion del ciclo de Deming
mejora la eficiencia en el manejo de
polizas web vehicular de la empresa
Rimac Seguros y Reaseguraos SAC -
San Isidro.

¢En gué medida el Método de Ciclo
de Deming mejorara la eficacia en el
manejo de polizas web vehicular de la
empresa Rimac Seguros y
Reaseguraos SAC - San Isidro?

Determinar como incrementa la
aplicacion del ciclo de Deming
mejora la eficacia en el manejo de
polizas web vehicular de la empresa
Rimac Seguros y Reaseguraos SAC -
San Isidro.

La aplicacion del ciclo de Deming
mejora la eficacia en el manejo de
polizas web vehicular de la empresa
Rimac Seguros y Reaseguraos SAC -
San Isidro.
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Anexo 2: Matriz de consistencia
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Anexo 3: Instrumentos

Excel de carga diaria

EMISO |Respons Tipo
able Agente Operacion

Diego 21/0 21/0

Andres Diego ES29 # 5/20 5/20
Nole Andres 0614 Sol N 18 18 CHIMU MERCADO ANDINO
Santiag Nole 3-01- icit / 17:0 17:0 AGROPECUA SERVICIO DE
0 Santiago 001 ud A 0 0 RIAS.A. ASESORAMIENTO Endoso
Diego 28/0 28/0
Andres Diego 5/20 5/20
Nole Andres ES29 Sol 18 18 TRANSPERUANA
Santiag Nole 1399 icit 12:5 12:5 CORSUN CORREDORES DE
Santiago 5-01 ud 6 6 S.AC. SEGUROS S A Exclusion

Diego 30/0 30/0

Andres George # 5/20 5/20 Endoso por
Nole Bryan SI34 Sol N 18 18 LEON FOW regularizaci
Santiag Listerdel 9987 icit / 17:4 17:4 FIORELLA JTM CORREDORES DE  6n de

0 Solar 5-01 ﬂ ﬁ 2 2 MAITE SEGUROS S.A.C. inspeccion

‘Diego  George  SI34 1 30/0 300 CAHUA
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BECERRA BROKERS
S.R.L. CORREDORES
DE SEGUROS
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SEGUROS S A

MAGAM CORREDORES
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SEGUROS S A

BECERRA BROKERS
S.R.L. CORREDORES
DE SEGUROS

RODAS CORREDORES
DE SEGUROS S.A.C.
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CASTANEDA CERNA

ASESORES DE

Endoso

Anulacién

Endoso

Anulacién

Endoso

Endoso

Nueva
Péliza

Nueva
Pdliza

Endoso

Anulacién
Endoso
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Anexo 4:

Formato de ficha de procesos

Empresa contratadora: RIMAC
SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Fecha: 07-06-18

RIMAC SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

Objetivo: Resumen

ivi Cantidad Tiempo (min
Actividad: Actividad po (min)

Operacion 1

Derivar 1

Emisor: Esperfa\ L

Inspeccion 1

Total
Descripcion Tl_empo Observaciones
(minutos)

Solicitud de emisién

Creacion del tramite

Tramite se deriva al emisor

Emisor revisa el tramite

Conformidad de los datos

Emisor crea la p6liza

Pdliza activa

Cotrol de calidad

Se deriva el tramtie al broker o cliente

Total
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Anexo 5: Variable Independiente Ciclo de Deming

Anexo 6: Variable Dependiente Productividad

Anexo 7: Sistema de Administracion de Seguros —SAS

%) Cambio Clave||(0) Cerrar Sesidn

Producto -
b (] Transaccionss

b [[]Procesos

b (] Reportes

b (] Tablas

Bienvenido!
Al sistema integrado de Administracién de Seguros de Rimac.

Seleccione una opcidn del lado izquierdo para empezar.

Terceros
Acuerdos
Cobranzas
Tramas
Reporte
Asistencia Vehicular
Configuracidn
Financiador
Polizas SCTR
Tarjetas

Vida Ley

+| [F][F] (=] ] |[=] =F] =] =] =]+

a

Cloamiy | git & | Adleg

Fuente: Propia de la Empresa
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Anexo 8: Verificacion del Aplicativo SAS

' D Sistema de Administracién ds X +

< c

& Rimac Seguros y Reasequros [PE] | https://www.rimac.com.pe/SAS/index.html

o B % @

Sistema de Administracion de Seguros - SAS

RIMAC

e e ctoin 7
Producta o Datos Generales
-
Terceros Rol: | CORREDORES v Canal: PRIMERA CORREDORES DE SEGUROS S.A.
Acuerdos = 5
Grupo: | VEHECULOS > Producto: | WEB VEHICULOS
4 = Traneaccionss
4 =5 Cotizar
&F Registrar Cotizazién Plan Seleccionado: | [183391] - CORPORATIVA PRIMERA TR LIMA (03-06-2015) EXCEPCIONES - 545 7

57 Consuttar Cotizacién

ﬁ? Mantenimiento Pre-Cotiz ™
3

Cambio Clave, @ Cerrar Sesion

v Vendedor: DIEGO ANDRES NOLE SANTIAGO ¥
v Moneda: DOLAR AMERICANG -4

Generar Datos Particulares

Cobranzas +

S - Ingresar datos:

Reparte x Datos Generales

Asistencia Vehicular +

o —— . NUMERQ DE RCDAJE(™): | SIN DATO

Financiador - NUMERO DE MOTOR:

e p— - NUMERO DE SERIE:
Tarjetas +
Vida Ley +

Regisrar Cotizacion MODELO DE VEHICULO(®): | Seleccione... v

comentaris.. . i

ANGS DE FABRICACION(™):
TIMAN FAMRTANN: [un v T
jsz gi28A 19 Q"Buszar Marca/Modelo / Calcular Planes
Fuente: Propia de la Empresa
Anexo 9: Registro de Cotizacion
Mantenimiento de Personas == Mantsnimiento Poliza
Datos Generales
Rol:  CORREDORES e Canal:  PRIMERA CORREDORES DE SEGUROS 5. ™ Vendedor: | DIEGO ANDRES NOLE SANTIAGO -
Grupo: | VEHICULOS ~ Producto: 'WEB VEHICULOS ~ Moneda: | DOLAR AMERICANG 7

Plan Seleccionado: | [192391] - CORPORATIVA PRIMERA TR LIMA (03-06-2015) EXCEPCIONES - SAS Generar Datos Particulares

Datos Paricalores || RecorgeDescasnts

Datos:
Fecha Ini. Certificado: | 17/10/2018 (| Tipo Vigencia: | Libre ~

Fecha Fin Certificado: | 17/10/2019

« Generar Modificar Vigencia

Monto
209.74

Fraccionamiento: | CONTADO PERSONA MATURAL 7 Fecha Ini. Cronograma: | 17/10/2018
N°Cuotas: 1 Fecha Primer Venc.: | 16/11/2018
Cuota Fec_ Venc. Moneda Monto Concepto
1 1 16/11/2018 DOLAR AMERICANO 1073.49 1 | PRIMA COMERCIAL
EA -V

3 | PRIMA TOTAL

Fuente: Propia de la Empresa

163.75
1073.49
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Anexo 10: Mantenimiento de Certificado

Fuente: Propia de la Empresa

Mantenimiento de Personas ** Mantenimiento Poliza Mantenimiento Certificado =
ES

Datos Generales:
Moneda: | DOLAR AMERICANG

Certificado:  CER-0044408030 Tipe de Vigendia:  Libre
Fecha Emisién: 02/10/2018 Inicio Vigencia:  17/10/2018 Prima Meta: B883.24
—_— 3.49
Mantenimiento de Personas ** Mantenimiento Certificado
x
Criterios de biisqueda
Ide Acuerdo:
Producto: Sele P x Moneda: v
Pdliza: 2101|B15214 Tipo de Vigencia: v P
Estado: ~ P Tipo de Suscripcién: > P
Cliente: 5 Pix
Fecha Emisidn: A Hasta: A Migrado: Seleccione... | ¥ 1
.:__\. Criterios Opcionales Q"Buscar _szmpiar
Ide Acuerdo Producto Him. Péliza Cliente/Cantratante Fec.Emision Estado Fec. Renov. I
1 44408031 WEB VEHICULOS 2101515214 LIZ LEON CABEZUDO 02/10i2018 Active 17102019 17

Anexo 11: Activacion de la Péliza

Fuente: Propia de la Empresa

Anexo 12: Capacitacion a los Nuevos Emisores

Fuente: Propia de la Empresa
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Anexo 13: Manual del Proceso de Nuevo Pdliza

MANUAL DEL PROCESO DE NUEVA POLIZA

SUPERVISOR: RONALD EDUARDO RUEDA JIRON
EMISOR: DIEGO ANDRES NOLE SANTIAGO
PROCESO: NUEVA POLIZA

ETAPAS DETALLE

SOLICITUD DE NUEVA
POLIZA

El cliente o broker solicita la emision de una nueva poliza, por la cual el
mismo debe de ajuntar sus datos; los datos que se requiere para poder hacer
la emision de una poliza es: DNI o RUC, nimero de teléfono o celular,
correo electronico, tarjeta de propiedad (en la cual detallan todos los datos
del vehiculo), suma asegurada del vehiculo, plan al cual se requiere realizar
la nueva poliza, el financiamiento, la vigencia de la péliza, si esta endosada
0 no a una entidad financiera. Después de esto se envia el correo a
recepcion-express.

RECEPCION-EXPRESS

Recepcion-express recibe el tramite con todos los datos adjuntos por el
cliente o brdker, si en caso el cliente o bréker no adjunta los datos
mencionados en la primera parte se procede a devolver el correo con un
mensaje de aviso para que adjunte lo faltante, si el correo del cliente esta
con todos los datos solicitados se procede a generar el tramite
correspondiente.

CREACION DEL
TRAMITE

Recepcion-express genera el trdmite en el aplicativo Lotus adjuntando el
correo, este tramite contiene la toda la informacion de cliente, el broker, el
comercial el cual ve la cuenta del bréker, el emisor responsable que ve la
cuenta y el correo. Después de crear el tramite este se deriva al emisor.

EMISOR REVISA EL
TRAMITE

El tramite pasa a la bandeja del emisor responsable de la cuenta del broker,
este revisa el tramite detalladamente para ver si es que hay algin dato por el
cual falta adjuntar, si falta algin dato se le deriva al comercial de la cuenta
del broker para que este se comunique con él y adjunte el dato faltante, si en
caso no faltara ningun dato y el emisor estd conforme con todo lo que esta
en el correo se procede a emitir la nueva poliza.
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CREACION DE LA
NUEVA POLIZA

Si todo lo que esta en el correo esta conforme, el emisor proceder a emitir la
nueva poéliza en el aplicativo SAS, debe de entrar con su usuario al
aplicativo, seleccionar la rama de Acuerdos, dar clic a Transacciones, dar
clic a Cotizar, dar clic a Registrar Cotizacion, seleccionar el broker al cual
esta ligado el tramite, seleccionar el producto o plan en el cual se requiere
asegurar el vehiculo, luego se registran los datos en la vifieta de Datos
Particulares, de ahi se da clic en la vifieta de Calcular Planes, después si en
el correo dice un descuento aprobado por la Unidad de Negocios, se procede
a darle el descuento en la vifieta de Recargo/Descuento, una vez aplicado
esto se procede a hacer el financiamiento, en el cual estd en la vifieta
Financiamiento, en esta vifieta se procede a colocar la fecha de vigencia de
la poliza y el fraccionamiento el cual requiere el cliente y se le da en la
vifieta Generar y después darle clic en Ingresar Cliente, este te lleva a la
vifieta Cliente en el cual se debe dar clic en Agregar, después de darle clic a
Agregar aparecera un cuadro en el cual el emisor debe colocar el tipo de
documento, si este es Persona Natural o Persona Juridica, colocar el niimero
de documento, después darle clic a la vifieta que tiene forma de flecha en el
cual apareceran los datos del cliente ya que esta registrado; en caso de que el
cliente no se encuentre registrado se procede a enviar correo a Control de
Datos en el cual ellos procederan a crear al cliente, después de que el cliente
este ubicado en las casillas correctas se procede a dar clic en la vifieta
Grabar, si en el correo dice que debe de estar endosado a una entidad
financiera se le da clic en la vifieta Ingresar Endosatario, después de hacer
estos pasos se le da clic en la vifieta Generar Péliza, después de esto el
aplicativo te mandara a la vifieta Mantenimiento de Certificado en el cual
aparecer el nimero de pdliza activa.

CONTROL DE CALIDAD

Cundo la poliza esta activa, el ejecutivo de control de calidad procede a
revisar la pdliza en el trdmite adjunto, abre el tramite y mira el nimero de
poliza en el cual se adjunta el PDF de la p6liza creada por el emisor, si el
PDF de la poliza no esté correcta se procede a devolver el tramite al emisor
para proceder con el reproceso, si este lo aprueba el PDF el trdmite de deriva
compaginacion para que puedan enviar el PDF al cliente o broker.
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Anexo 14: Firma de juicios

Res .
Q?! UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Guzman Rodriguez Amancio
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede de Lima
Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacién y con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Aplicacion del ciclo de Deming para
incrementar la productividad del proceso web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A. -
San Isidro, 2018” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrit a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencién que dispense a la presente

Atentamente.

Firma
Nole Santiago Diego Andres
D.NI. 72216655
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Ezﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Seiior(a)(ita):  Bravo Rojas Leonidas
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede de Lima
Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Aplicacion del ciclo de Deming para
incrementar la productividad del proceso web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A. -
San Tsidro, 2018 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

‘ - Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencion que dispense a la presente

Atentamente.

QZeRaN
Firma
Nole Santiago Diego Andres
DNI: 72216655
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== S
ml UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

CARTA DE PRESENTACION

Seifor(a)(ita):  Alarcén Garefa Marco Antonio
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de la UCV, en la sede de Lima
Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacién v con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial,

El titulo nombre de mi proyecto de investigacién es: “Aplicacién del ciclo de Deming para
incrementar la productividad del proceso web vehicular de la empresa Rimac Seguros y Reaseguros S.A. -
San Isidro, 2018 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por
la atencidn que dispense a la presente

Atentamente.

—_ Frcgep
Firma
Nole Santiago Diego Andres
DNI: 72216655
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ET] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: CICLO DE DEMING

Es un ciclo elaborado para ayudar a mejorar un proceso o actividad. Se elabor6 también para utilizarse como
una guia para averiguar la causa y problemas mediante un anélisis estadistico (SINGH. 2016, pag. 95)

Dimensiones de las variables:

PLANEAR

En esta etapa podemos realizar los siguientes pasos importante: Identificar el proceso que se quiere mejorar.
Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso. Analisis e interpretacion de los datos.
Establecer los objetivos de mejora. Detallar las especificaciones de los resultados esperados. Definir los
procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las especificaciones. En esta primera fase cabe
preguntarse cuales son los objetivos que se quieran alcanzar y la eleccion de los métodos adecuados para
lograrlo. Conocer previamente la situacion de la empresa mediante la recopilacion de todos los datos 21 ¢
informacién necesaria serd fundamental para establecer los objetivos. (CUATRECASAS. 2015, p.62).

HACER

En esta etapa se realiza lo siguiente: Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior. Documentar las
acciones realizadas. Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la fase anterior
(CUATRECASAS. 2015, p.62).

VERIFICAR

En esta etapa se realiza lo siguiente: Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar
datos de control y analizarlos, comprandolos con el objetivo y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha
producido la mejora esperada. Documentar las conclusiones. Es el momento de verificar y controlar los efectos
y resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se
han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos. (CUATRECASAS. 2015, p.62).

HACTUAR
Modificar los procesos segtin las conclusiones del paso anterior para alcanzar los objetivos con las

especificaciones iniciales, si fuese necesario. Aplicar nuevas mejoras si se han detectado errores en el paso
anterior. Documentar el proceso. (CUATRECASAS. 2015, p.62).
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Dependiente: PRODUCTIVIDAD

Es la forma mas eficiente para generar recursos midiéndolos en dinero, para hacer rentables y competitivos a
los individuos y sus sociedades. (LOPEZ. 2014, p.11)

Dimensiones de las variables:

EFICIENCIA

CHIAVENATO en su libro introduccién a la teoria general de la administracion, define la eficiencia como la
utilizacién correcta de los recursos disponibles. En términos generales, la eficiencia se refiere a los recursos
empleados y los resultados obtenidos. Asimismo, representa una capacidad o cualidad importante de las
empresas y 19 organizaciones, cuyo propdsito siempre es alcanzar metas, aunque impliquen situaciones
complejas y muy competitivas. (2004, p.10)

EFICACIA

BARRIOS (2017) dice que la eficacia, por su parte, es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera,
sin que priven para ello los recursos o los medios empleados. Esto significa que la nocién de eficacia se refiere
unicamente a la obtencién de resultados, sin tener en cuenta los recursos empleados. La eficacia no implica,
necesariamente, eficiencia, pero la eficiencia si implica eficacia, como condicién necesaria, pero no suficiente.
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