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Resumen

La presente investigacion que lleva por titulo: “Sistema de Informacion en el
Proceso de Reembolsos de Seguros de Vida en una empresa aseguradora, Lima
2023” se realizé con la finalidad de determinar el impacto del Sistema de
Informacién en el proceso de reembolsos de Seguros de Vida de una empresa
aseguradora. La investigacion realizada fue de tipo aplicada con un disefio pre
experimental. Para el recojo de los datos se utiliz6 como instrumento la encuesta
gue fue aplicado a 35 trabajadores, la confiabilidad del instrumento fue realizada a
través del estadistico Alfa de Cronbach habiéndose obtenido un coeficiente de
0.842 es decir tenia una buena confiabilidad. Se realizé la prueba de normalidad
utilizando la prueba de Shapiro Wilk demostrandose que los datos no se ajustan a
una distribucion normal. Para realizar la prueba de contraste se utilizo la prueba no
paramétrica de Wilcoxon al 0.05 de significancia que demostro que existe diferencia
entre las muestras con un p value <0.001<0.05. Los resultados concluyeron que el
sistema influye en el proceso de Reembolso de la empresa aseguradora.

Palabras clave: Sistema de Informacion, Reembolso, Seguro, Cloud.
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Abstract

The current research entitled: "Information System in the Life Insurance
Reimbursement process in an insurance company, Lima 2023" was carried out in
order to determine the impact of the Information System in the Life Insurance
reimbursement process of an insurance company. The research carried out was of
an applied type with a pre-experimental design. For the collection of the data, the
survey that was applied to 35 workers was used as an instrument, the reliability of
the instrument was determined through the Cronbach's Alpha statistic, having
obtained a coefficient of 0.842, then it had good reliability. The normality test was
performed using the Shapiro Wilk test, demonstrating that the data do not follow a
normal distribution. For the contrast test, the Wilcoxon non-parametric test was used
at 0.05 of significance, which showed that there is a difference between the samples
with a p value <0.001<0.05. The results concluded that the system influences the

reimbursement process of the insurance company.

Keywords: Information System, Reimbursement, Insurance, Cloud.
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l. INTRODUCCION

El avance tecnoldgico a nivel mundial avanza a grandes velocidades cada afio y
los clientes tienden a ser mas exigentes en lo referente a nuevas formas a servicios
tradicionales acompafado de rapidez y una mejor experiencia de usuario. De
acuerdo a Cheng (2021) en un estudio realizado para Ernest & Young 80% de los
clientes estan ansiosos de usar canales digitales mas que los canales tradicionales
de las plataformas. Gartner Research (2022) pronostico que dentro de cinco afios
los asistentes virtuales seran el primer canal de servicio para aproximadamente un
cuarto de las organizaciones encuestadas de manera directa, ademas se recalca
de que cuando los asistentes virtuales son disefiados correctamente pueden
mejorar la experiencia de usuario a un menor costo. Algunas aseguradoras a nivel
mundial estdn apostando por el modelo de seguro como servicio, segun AlMultiple
(2022) en este modelo el proveedor brinda a la empresa aseguradora la evaluacion

del riesgo y la deteccion del fraude, entre otros servicios.

A nivel nacional el Seguro Integral de Salud segun Salud Digital (20122) sera
digitalizado con el apoyo del Ministerio de Salud y las Agencias Peruana y Coreana
de Cooperacion Internacional. Las empresas estdn apostando por soluciones
innovadoras y ante la situacién de pandemia que vivimos el comercio electronico
incrementd considerablemente, muchas empresas locales cuentan con asistentes
virtuales para poder aminorar la carga de trabajo en las atenciones de los clientes.
Incluso se presentaron herramientas para el seguimiento de tratamiento de
personas con Covid. La transformacion digital exige cambios en las estructuras de
gestion, trabajo conjunto, inversién, financiamiento, politicas publicas entre otros
aspectos que permitan que los sistemas estén apalancados (Truijillo et
al., 2022).

En el ambito de la empresa aseguradora la demanda de servicios de
consultas de los productos se incremento6 desde la pandemia, por lo que los canales
de atencion estaban saturados por requerimientos de atencion, ademas la
demanda requeria que mas consultas sean resueltas rapidamente, por otro lado,
se buscaba mejorar el indice de satisfaccion del cliente, los operadores no se daban

abasto y existia muchas consultas repetitivas que tomaban un mayor tiempo de su


https://www.researchgate.net/publication/347443541_Insurance_as_a_Service
https://www.gartner.com/en/conferences/na/applications-us

atencién. Muchas veces las tareas que llevaba a cabo el analista de la atencion
consiste en realizar consultas a sistemas internos legados que no se encuentran
integrados, esto lleva a tareas repetitivas, incremento de costos, y mala atencion,

debido al proceso ineficiente.

Por otro lado, la empresa ha empezado el proceso de transformacion digital
donde se buscan procesos que causan penas en la experiencia de usuario, y la
consulta del asegurado es de especial interés para el engagement del cliente. Es
importante tener disponibilidad del servicio las 24 horas para brindar una mejor
atencién al usuario, ademas que se incurre en un bajo coste, y liberar los retrasos
en las atenciones y disponibilidad de los analistas para atenciones que pueden ser
mas complejas. Por lo expuesto se pretende conocer ¢(Coémo el sistema de
informacion impacta en el proceso de reembolsos de seguros de vida en una

empresa aseguradora?

La presente investigacion tiene justificacion practica debido a la necesidad
de mejorar el proceso de reembolsos que permita brindar una atencién de calidad
al cliente. Esta investigacion puede contribuir de forma positiva al personal de
reembolso, ya que el sistema de informacion agilizara algunas tareas y les dara una
herramienta para tomar mejores decisiones. La justificacién tedrica es que se
recolectara informacién sobre sistema de informacién y reembolsos de seguros,
gue contribuird a futuras investigaciones y generara conocimientos en los préximos
estudios sobre el tema. La justificacibn metodolégica de la investigacion es la
utilizacion de procedimientos propios de la investigacion cientifica, como encuestas
gue cuentan con confiabilidad y validez, que a su vez pudieran ser usadas en

futuras investigaciones.

La investigacion establece como objetivo general el determinar el impacto
del Sistema de Informacion en el proceso de reembolsos de Seguros de Vida de
una empresa aseguradora, Lima 2023. Los objetivos especificos son: Determinar
el impacto del sistema de informacion en la eficiencia del servicio del proceso de
reembolsos de Seguros de Vida de una empresa aseguradora, Lima 2023.
Determinar el impacto del sistema de informacion en la eficiencia del proceso de
reembolsos de Seguros de Vida de una empresa aseguradora, Lima 2023.

Determinar el impacto del sistema de informacion en el control de calidad del



proceso de reembolsos de Seguros de Vida de una empresa aseguradora, Lima
2023.

La hipotesis general del presente proyecto es: El Sistema de Informacién
impacta significativamente en el proceso de reembolsos de Seguros de Vida en una
empresa aseguradora, Lima 2023. Las hip6tesis especificas del presente proyecto
son: El sistema de informacion impacta significativamente en la eficiencia del
servicio de reembolsos de Seguros de Vida en una empresa aseguradora, Lima
2023. El sistema de informacion impacta significativamente en la eficiencia del
proceso de reembolsos de Seguros de Vida en una empresa aseguradora, Lima
2023. El sistema de informacion impacta significativamente en el control de calidad
del proceso de reembolsos de Seguros de Vida en una empresa aseguradora, Lima
2023.



Il. MARCO TEORICO

Los trabajos nacionales que anteceden la presente investigacion son: Sanchez
(2019) en su investigacion sobre el efecto del sistema en la distribucion de la
muebleria DK, utilizo la hipotesis que si el sistema informatico contribuye a mejorar
el proceso distributivo de la empresa, la investigacion recurrié a un disefio pre
experimental llegdndose a la conclusién que los despachos mejoran su nivel de
cumplimiento con la implementacion del sistema, la eficiencia alcanzada es de mas
del 82% pasando de un valor promedio bajo sin la implementacion, mientras que
con la implementacion del nuevo sistema alcanzaba un promedio alto, la muestra
utilizada estuvo compuesta por registros de 146 despachos evaluadas durante un

mes.

Mar (2021) en su investigacion en la empresa de buses Famet para conocer
como impacta el sistema de informacion en la mejoria del area de logistica, la
hipotesis utilizada fue el sistema mejora los procesos de logistica, la investigacion
utilizé un disefio pre experimental, concluyéndose que se mejora el nivel de
cumplimiento en despacho, a su vez se disminuye el tiempo de entrega del material
de despacho, y se disminuye el tiempo empleado para generar las 6rdenes, por lo

tanto, se cumple el objetivo general.

Santisteban (2021) en su investigacion en la empresa Sectorhosting
buscaba conocer cémo la gestion de incidencias es influido por un sistema
informatico, especificando como objetivo general conocer el efecto de un sistema
en el manejo de incidentes, la hipétesis empleada fue si el sistema disminuye el
ratio de incidencias que requieren reabrirse dentro del proceso de administraciéon
de incidencias de la organizacion, la investigacion llevd a cabo un disefio pre
experimental y se logro llegar a la conclusion que se disminuye el ratio de incidentes

reabiertos presentando una reduccién de 8,4503%.

Valle (2021) en su investigacion en la empresa IRTP para conocer la
repercusion de la implementacion de un sistema de informacion en el proceso de
la gestion documental, la investigacion llevo a cabo un disefio pre experimental, la

hipétesis utilizada fue si el sistema optimiza el proceso documentario, se utilizé



Wilcoxon para la contrastacion de hipétesis, la muestra utilizada estuvo compuesta
por 357 procesos documentarios, comprobandose la mejora del proceso
documentario, a la vez de un aumento el nivel de emision de documentos en un
4.96%.

Esteban (2021) en su investigacioén en la empresa IEP Nuestro Salvador con
el objetivo de determinar como influye la implementacion de un sistema de
informacion en el proceso de gestibn académica, se utiliz6 un disefio pre
experimental y la hip6tesis empleada fue si el sistema mejora el proceso de gestion
académica y se concluyo que la implementacién de un sistema de informacion
generd un impacto positivo en el proceso de gestion, se utilizé una prueba
paramétrica t de student, comprobandose la mejora del proceso de gestion
académica, a la vez de un aumento 6ptimo en la eficacia del nivel de registro de

notas en 44% y un el cumplimiento del nivel de servicio en 28%.

Angeles (2016) en su investigacion en la empresa Ajustadores y Peritos de
Seguros con el objetivo de establecer la repercusion del sistema web en el proceso
documental de la empresa, se utilizé un disefio pre experimental, la hipotesis
planteada fue si el sistema mejora la gestion documental y se concluyd que la
implementacion de un sistema de informacion generd un impacto positivo en el
proceso de gestion, se utilizd el test t de student y se comprobd la mejora del
proceso de gestion documental.

Ascona (2019) en su investigacién en la empresa Centria cuyo objetivo
general era determinar como la implementacién del Sistema mejora los procesos
de Gestion Financiera, la hipotesis general era conocer si el aplicativo Fiori mejora
los procesos de Gestion Financiera, se utilizd un disefio pre experimental, la
muestra poblacional la conformaban 30 usuarios de la aplicacién, se concluy6 que
si existe influencia del sistema utilizando un test T Student con un valor de -36.81
siendo inferior a -1.96, indicando la zona de rechazo y por lo tanto aceptando la

influencia del sistema en la mejora de los procesos financieros.



Gonzales y Pefia (2020) en su investigacion en la empresa Buganvilla cuyo
objetivo general era determinar la influencia de un sistema web en el proceso de
reserva de servicios turisticos, se realizd una investigacion pre experimental y se
utilizé un test t de student concluyéndose que el sistema influye en la eficiencia del

proceso, el porcentaje aumentd de 64.21% a 81.04%.

Coronado (2018) en su investigacion en la empresa ADAMS cuyo objetivo
general era determinar la mejora en proceso de gestion financiera debido al
sistema. La hipoétesis general fue si el sistema mejora el proceso de gestion
financiera. El tipo de investigacion utilizado fue pre experimental, los datos tenian
una distribucion Gaussiana, se ejecuto una prueba de T de Student concluyéndose
gue el sistema de informacion influye favorablemente en el proceso de gestion
financiera de la empresa, que se refleja en un incremento del nivel de servicio en
43%.

Rodriguez (2018) en su investigacion en el Ministerio de Salud cuyo objetivo
general era establecer la influencia del sistema web en la mejora del proceso de
gestién documental en el MINSA, al aplicarse la prueba de Wilcoxon los resultados
determinan que el sistema de informacion impacta significativamente en la
eficiencia de la gestion documental de la empresa con un pvalue<0.05,
rechazandose la hipotesis nula de medias iguales y aceptandose la hipotesis
alternativa de medias diferentes existiendo diferencia significativa en la

implementacion del sistema en la eficiencia del proceso documental.

Tapia (2019) en su investigacién en la avicola REC en Ica buscaba en qué
medida el sistema de informacién mejora la produccioén, teniendo como finalidad
general saber la eficacia del sistema en el control de proceso, la hipétesis utilizada
fue si el sistema mejora los procesos de gestion de produccidn, la investigacion
utilizé un disefio pre experimental, el resultado arroj6 con una significancia
estadistica de 0.004 demostrando que hay diferencias significativas entre los
resultados dados por las muestras relacionadas antes de la implementacion y
posterior a la implementacion, y se llegd a concluir que el sistema de informacién

genero resultado positivo en la administracién de los alimentos de la avicola, la



poblacion estuvo compuesta de 120,000 gallinas en 20 galpones. En el pretest la
gestion de alimentos obtuvo un promedio de 12.48% disminuyendo con la
implementacion del sistema a 12.18% por lo tanto se evidencié un aumento de la

rentabilidad.

Escobar (2018) en su investigacion en el &rea de emergencias de Essalud
cuyo problema general era como el proceso de capacitacion es influido por el
sistema de informacion, cuyo objetivo general era conocer como el proceso de
capacitacion influye en el sistema de informacion, la hipotesis general fue la
significancia de la influencia en el proceso del sistema de informacién, la
investigacion us6 un disefio no experimental, 120 colaboradores conformaron la
muestra comprendida y su investigacion llego al resultado que el sistema repercute
considerablemente en la mejora del proceso de capacitacion con un valor de
significancia de 0.035, por lo tanto, un sistema de informacion correctamente

disefiado aumenta la probabilidad de tener un eficiente proceso de capacitacion.

Las investigaciones internacionales que anteceden la presente investigacion
son: Segun Imanuriea et al. (2021) en su indagacién acerca de la repercusion del
sistema de informacion para incrementar la satisfaccion del usuario y los ingresos
del Banco Mandiri cuyo segmento son los clientes de nivel comercial, corporativo y
micro retail, el sistema de informacién transformé los requerimientos de negocio,
procedimientos de trabajo, y mejoro los procesos, también se menciona el cambio
cultural que debe soportar los cambios realizados, para corroborar su trabajo utilizé
una investigacion de tipo no experimental, ademas se realizO una encuesta
mediante Google Forms a 369 empleados del Banco Mandiri en Indonesia, dichos
empleados eran lideres de diferentes procesos soportados por el sistema y que
tenian experiencia usando el sistema de informacion, finalmente se concluyo con
un 95% de nivel de significancia que el sistema de informacion incide de manera

positiva en la satisfaccion e ingreso econémico de la empresa.

Segun Hayati et al. (2021) en su indagacion acerca de la repercusion del
sistema de informacién en la performance de la calidad de gobernanza en West

Java, una organizacién integrada por algunas universidades de Indonesia, son



conscientes que la integracion del sistema de informacion es importante para la
gobernanza de los miembros, el éxito del sistema de informacion era considerando
la forma de coleccion, procesamiento, distribucion y almacenamiento de la
informacion que soportan las actividades operacionales importantes para las
decisiones gerenciales. La investigacion sigui6 un tipo cuantitativo, no
experimental. La poblacién de este estudio consistio en 163 universidades con
acreditacion B y C. Los resultados con un 95% de nivel de significancia muestran
que el Sistema de informacion tiene una incidencia causal directa en la performance

de la gobernanza de la universidad.

Perera (2017) estudio la repercusion del sistema de informacién en los
procesos del area de recursos humanos, la metodologia empleada fue la
cuantitativa, la muestra estuvo conformada por 90 empleados de recursos
humanos, el instrumento utilizado fue un cuestionario, se comprobo la hipétesis y
por lo tanto se concluyd que el sistema caus6 un impacto positivo en la eficiencia
del area. La efectividad del departamento se incrementé en 3.6342 al utilizar el

sistema de informacion.

La Teoria General de Sistemas segun el trabajo de Von(1968) tiene como
supuesto basico la tendencia de integrar diversas ciencias naturales y sociales, y
una tendencia a hacer estudios del conocimiento cientifico en lo referente a campos
no fisicos. Los principios unificadores desarrollados atraviesan verticalmente cada
universo particular de las diversas ciencias involucradas. Se genera una integracion
muy necesaria. Segun Handzic (2001) el tener la informacion disponible a través
de un sistema de informacién mejora el impacto y precision de las decisiones de

negocio.

Implementar un sistema de informacion necesita de una metodologia a
adoptarse para el desarrollo de software. La metodologia genera beneficios y
mejora la implementacion del sistema. La metodologia utilizada para llevar a cabo
la implementacion del sistema fue la metodologia agil. Segun Duka (2013) las
metodologias tradicionales registran mucha documentacién para transmitir

conocimiento y el feeedback es casi inexistente, en cambio en la metodologia agil



los esfuerzos van a la construccion del software en lugar de hacer largas

especificaciones, ademas de existir integracion continua con el cliente.

Segun Gotimer (2020) el objetivo del enfoque Agile es apoyar a los equipos
de desarrollo para actuar de una manera agil de tal manera que refleje las
expectativas de los clientes. Los valores, principios y practicas deberian ayudar a

guiar la arquitectura de la organizacion.

Segun AgileModeling (2020) hay 4 estratégicas basicas para organizar los
equipos: Enfoque basado en la arquitectura: Con esta estrategia organizas tus sub-
equipos alrededor de los subsistemas/componentes mencionados en tu
arquitectura. Esta estrategia funciona bien cuando su arquitectura es de alta calidad
y se han identificado interfaces a los subsistemas, antes de que los sub-equipos
realmente se pongan en marcha. Aunque las interfaces evolucionaran con el
tiempo, son necesarias para obtener un buen comienzo en ellos inicialmente. el reto
con esta estrategia es que requiere gue sus requisitos ser capturado de una manera
que refleje la arquitectura. Enfoque basado en caracteristicas: Con esta estrategia
cada sub-equipo implementa una caracteristica a la vez, siendo una caracteristica
significativa parte de la funcionalidad a sus partes interesadas. Esta estrategia debe
aplicarse en una situacion en la que la arquitectura exhibe mucho acoplamiento y
donde usted tiene practicas de desarrollo sofisticadas en lugar. El desafio con este
enfoque es que los subequipos a menudo necesitan acceder a una amplia gama
de codigo fuente para implementar la funcion y, por lo tanto, correr el riesgo de
colisiones con otros sub-equipos. Enfoque de cédigo abierto: Con esta estrategia
uno o mas subsistemas/componentes son desarrollados con cddigo abierta de
fuente. Esta estrategia se suele utilizar para subsistemas/componentes que son
ampliamente reutilizado por muchos equipos. La cuarta estrategia es una

combinacion de las tres estrategias anteriores.
Segun Hema et al. (2020) los beneficios de adoptar Scrum son:

e Scrum contribuye con los equipos a completar sus productos de forma rapida y
coherente
e Scrum garantiza el uso eficiente del dinero y el tiempo

¢ Divisidn de grandes proyectos en Sprints de mantenimiento rapido


https://www.agileconnection.com/users/gene-gotimer-0

e La codificacion y prueba de los productos desarrollados se realiza a lo largo del
analisis de sprint

e Cada tarea se realiza correctamente buscando un rapido desarrollo de software

e Los miembros del equipo pueden lograr una idea clara con reuniones Scrum

¢ Obtener la retroalimentacion de los clientes e interesados para mejorar.

e El esfuerzo propio de cada integrante del equipo se ve en cada reunién de

Scrum.

Joyanes (2015) sostiene que la era de la informacién la componen cuatro

pilares: Big Data, Computacion en la nube, social media y el 10T.

Las ventajas del cloud computing son el bajo costo, no se necesita grandes
inversiones en servidores y pagos de tener unared interna, estas responsabilidades
pueden ser administradas por el proveedor de servicio, el pago es minimo por el
uso realizado. Flexibilidad, si tu negocio crece puedes afadir rA@pidamente mas
recursos. Accesabilidad, puedes continuar con tu trabajo en cualquier momento y
lugar. Simple y rapido, el cloud computing optimiza muchas partes de tu negocio y
las labores administrativas, concentrdndose en sus fortalezas. Sustentabilidad, de
ocurrir algun desastre fisico, la continuidad del negocio de las aplicaciones
informaticas esta garantizada al estar alojado en la nube del proveedor (Karagozlu
et al., 2020).

Segun National Institute of Standards and Technology (2011) las
caracteristicas de cloud computing son autoservicios a demanda, recursos
agrupados, acceso amplio a la red, elasticidad rapida y servicio a medida. Durante
mucho tiempo las aplicaciones han sido desarrolladas siguiendo un modelo
monolitico, es decir se construia una gran aplicacién para hacia todo lo necesario
por el requerimiento del negocio. Por el contrario, en la arquitectura de micro
servicios los desarrolladores construyen independientemente y empaquetan
pequefias aplicaciones pequefias que implementan una pequefia parte de la

aplicacion.

Hay cinco simples reglas que siguen las aplicaciones utilizando

microservicios: Divide largos monoliticos en pequefios servicios. Cada servicio
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corre su propio proceso, Esta regla es llamada un servicio por contenedor. Los
contenedores mas comunes son los dockers. La segunda regla es optimizar
servicios para una simple funcidn, en una arquitectura monolitica una Unica
aplicacion ejecuta multiples funciones de negocio mientras que en una arquitectura
de microservicios solo hay una funciéon por servicio. Esto hace el servicio mas
mantenible. La tercera regla es comunicacion a través de Rest Apis y Message
Brokers. La comunicacion entre servicios debe ser a través de api services o utilizar
patrones de comunicacion. La cuarta regla es la aplicacion de integracién continua
y despliegue continuo para cada servicio lo que le permite ir a un ritmo natural, en
cambio en la arquitectura monolitica se iba al paso del méas lento. La quinta regla
es la aplicaciéon de alta disponibilidad por servicio, en la arquitectura monolitica el
escalamiento implica el sobreuso de muchos servidores y monopolizar los recursos,
mientras que, en la arquitectura de micro servicios, no todos los servicios necesitan

escalar, esto lleva a un mejor aprovechamiento de recursos (Dehghani, 2018).
Una aplicacion monolitica debiera ser modernizado a microservicio cuando:

e Monolitico se vuelve mas grande y complejo de mantener.
e Modularidad y descentralizacion son un importante aspecto.

e Preferencia por beneficios en el largo plazo son mayores que en el corto plazo.

Las teorias que fundamenta la Variable Sistema de Informacién son: segun
Prieto et al. (2004) un sistema de informacion debe ser considerado como
alternativa en las empresas para mejorar su productividad. Barata et al. (2013) les
dieron a los sistemas de informacion 5 dimensiones: Contexto, Personas, Proceso,
Informacién y Tecnologia de informacién. La dimensién clave es la tecnologia de la
informacion, pero para su correcto entendimiento requiere un contexto, un
propésito, y los beneficiarios por el sistema. La tecnologia de la informacion como
dimensién clave, con su adopcion de por si podria no ser suficiente, requiere de
actividades humanas, (Davis et al., 1984), donde exista contexto, propésito y a
quienes va dirigido (Zhang et al., 2011). Segun Lyytinen et al. (2008) un Sistema
organizacional consiste de técnicos, organizacional y elementos semiéticos los
cuales son todos reorganizados y expandidos durante el desarrollo del sistema para

servir un propdsito organizacional.
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Segun Davis et al. (1984) una simple definicion de Sistema de informacién
es un Sistema que entrega informacion y servicios de comunicacion necesitadas
por la organizacion. Segun Falkenberg et al. (1998) un Sistema de informacion es
un subsistema de un sistema organizacional, que describe como se componen la
comunicacién de una organizacion, los aspectos de la informacion, su operacion, y
las acciones y arreglos orientados a la comunicacion y al suministro de informacion
gue existen dentro de esa organizacion. Segun Wand et al. (1990) los sistemas de
informacion estan destinados para modelar los estados y comportamientos de

algun sistema del mundo real.

Las dimensiones de la variable 1 son: Recoleccion de datos,
almacenamiento, implementacion. Segun Rodriguez (2017) un sistema de
informacion requiere de la recoleccion de data como elemento inicial de ingreso de
informacién. Un sistema de informacion necesita obtener datos sobre la realidad
problematica, estos pueden ser realizados principalmente mediante entrevistas,
cuestionarios y observacion directa. La recoleccion de datos incluye analizar los

requerimientos, la orientacion hacia el proceso, y las funcionalidades del sistema.

La dimensién Almacenamiento segun Sabana (2006) es la estructura de
datos que refleja el mundo real en un modelo, los datos son compartidos por toda

la aplicacion segun nivel de seguridad y respaldo.

La dimensién Implementacion segun Cabarcas et al. (2015) la componen la
seguridad de la informacion, seguridad perimetral, conectividad, etc. La
escalabilidad y adaptabilidad de la solucién que permitan soportar los cambios de

requerimientos del usuario.

Las teorias que fundamenta la Variable Proceso de reembolso son: Segun
la revista Siniestro (2020) el proceso de reembolso permite a la aseguradora
reintegrar al asegurado gastos que incurriese a consecuencia de un padecimiento
cubierto por el seguro contratado. Segun Silva (2022) el reembolso permite al
asegurado acudir a un centro de salud que puede formar parte o no del grupo de la
compafia aseguradora. El reembolso de los gastos te permite atenderte con un

médico especialista y obtener entre un 80% y 90% de la factura.
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Segun Sanitas (2020) un asegurado puede optar por los servicios de un
médico no afiliado a la empresa aseguradora, para lo cual en primera instancia
abonara los honorarios al profesional y luego al presentar el comprobante de pago
o factura, finalmente la empresa aseguradora reembolsa un porcentaje de acuerdo

al seguro contratado con la compafiia aseguradora.

Las dimensiones de la variable 2 son: Eficiencia del proceso, eficiencia del
servicio y calidad. Segun Contreras (2021) la eficiencia del proceso se refiere al
aprovechamiento de los recursos de manera Optima para llevar a cabo el proceso
mientras que la eficiencia del servicio se alcanza cuando se traslada al servicio
atendido por el proceso. La calidad es aquella que se preocupa de asegurar que un
producto o servicio cumple con las caracteristicas establecidas. Su objetivo es
garantizar la fiabilidad y el rendimiento del producto, minimizar los defectos y reducir
los costes (Escobar, 2018).
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1I. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Enfoque.

Se siguid6 un enfoque cuantitativo en la presente investigacion. La
investigacion cuantitativa (Hernandez et al., 2014) se fundamenta en el ambito
estadistico, se hace uso de mediciones cuantitativas y analisis estadistico de una
realidad objetiva con el objetivo de determinar patrones o predicciones en el

fendmeno estudiado.

Tipo.
La investigacion seguida fue de tipo aplicada, debido a que se utilizé6 una
herramienta conocida. Segun Lozada (2014), la investigacion aplicada suele utilizar

conocimientos adquiridos previamente en problemas existentes.

Disefio.
Se siguié un disefio pre-experimental en la presente investigacion. Para
Martin (2005), este tipo de disefio se aplica a un solo grupo con test de disefio pre

y post y donde se le aplica un estimulo entre las fases.

3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable Independiente

Sistema de Informacion

Definicion Conceptual

Segun Arbones (1999) un Sistema de Informacion comprende un conjunto de
elementos interrelacionados entre si constituidos con el propésito de soportar las

tareas de una organizacion.
Definicion Operacional

Segun Escobar (2018) un sistema de informacién contempla 3 principales

dimensiones: Recoleccion de datos, que son los elementos iniciales para el

14



sistema de informacion, Almacenamiento, lo cual es sumamente importante para la

integridad de la informacion y la tercera dimension Implementacion.

Variable Dependiente

Proceso de Reembolso

Definicion Conceptual

Segun Sanitas (2020) un asegurado puede optar por los servicios de un médico no
afiliado a la empresa aseguradora, para lo cual en primera instancia abonara los
honorarios al profesional y luego al presentar el comprobante de pago o factura,
finalmente la empresa aseguradora reembolsa un porcentaje de acuerdo al seguro

contratado con la compafiia aseguradora.

Definicion Operacional

Segun Contreras (2021) la eficiencia del proceso se refiere al aprovechamiento de
los recursos de manera 6ptima para llevar a cabo el proceso, mientras que la
eficiencia del servicio se alcanza cuando se traslada al servicio atendido por el

proceso.

3.3 Poblacién, muestray muestreo
Poblacién.

La poblacion de acuerdo a Hernandez et al. (2003) son todos los casos en
conjunto que coinciden con un grupo de caracteristicas, y que a su vez pueden ser
estudiadas y finalmente se pretende generalizar los resultados. La poblacion
objetivo de la presente investigacion la conformaron 35 trabajadores que laboran

en al area de reembolso.

Criterios de inclusion: Se consider0 a los miembros de la poblacion a
aguellos trabajadores que tenian en la empresa por lo menos 1 afio de antigiiedad

al momento de realizarse la investigacion.

Criterios de exclusion: La encuesta no fue aplicada a los trabajadores que se

encontraban con licencia, de vacaciones, o en periodo de lactancia.
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Muestra.

La presente poblacion fue finita y pequefia por lo tanto se consideré un
namero manejable de sujetos, donde se puede recabar la informacién necesaria de
la poblacion objetivo, por lo tanto, la muestra la conformaron todas las unidades de

estudio de la poblacion.

Segun Ramirez (1999), cuando se tiene el conocimiento de la cantidad total
es una poblacion finita, ademas todos los elementos que lo componen son

identificados por el investigador.

Segun Ramirez (1997) cuando todos los elementos de la investigaciéon
considerados en la poblacion son considerados como muestra nos estamos

refiriendo a una muestra censal.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recolecciéon de datos.

La encuesta fue utilizada en el presente estudio para realizar la recoleccién

de datos.

Segun Avila (2006), la encuesta sirve para poder estudiar la poblacién para
lo cual se aplica la encuesta a muestras representativas con el fin de poder explicar

las variables de estudio.

3.5 Procedimientos

Se realiz6 la coordinacion para poder realizar la investigacion requerida. Se
tuvo contacto con toda la poblacion involucrada, se indico el proposito de la
investigacion a realizar. Se compartio la encuesta a todos los miembros de la
muestra. Se recepciond las respuestas. Se analiz6 los datos de la encuesta
utilizandose el software SPSS, se obtuvo el Alfa de Cronbach, se realiz6 pruebas
de normalidad y contrastaciones, se interpretd los resultados y se di6 las

conclusiones seguido de las recomendaciones.
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3.6 Método de andlisis de datos
Se disefid un cuestionario utilizando un formulario de Google donde se
capturé la respuesta de nuestra poblacion objetivo, los resultados fueron

exportados a un archivo Excel para ser trabajados por el software SPSS.

El analisis de la data se realiz6 a través de software estadisticos SPSS, se
hizo un analisis descriptivo de las variables utilizando estadisticas como tabla de
frecuencias y porcentajes. Para probar la hipotesis de influencia del sistema de
informacion se aplicé el estadistico apropiado de acuerdo al test de normalidad de
los datos.

3.7 Aspectos éticos

Los datos mostrados cumplen la objetivad, veracidad, originalidad y
confidencial que requiere una investigacion. Se respet6 los lineamientos de la
universidad y se utilizé las Normas APA. Se ha seguido los lineamientos de la
universidad referente al esquema publicados en la Resolucién Rectoral N° 0110-
2022-VI-UCV, a su vez se ha seguido los lineamientos en lo referente a la linea de
investigacion publicados en la Resolucién Rectoral N°107-2022-VI-UCV, ademas
para evaluar el contenido en el aspecto de originalidad se ha usado el programa

Turnitin.

17



IV. RESULTADOS
4.1Presentacion de resultados

La confiabilidad del instrumento de investigacion se entiende como que el
instrumento tiene que arrojar los mismos resultados cuando se aplica al mismo
sujeto bajo las mismas condiciones (Hurtado, 2000). Para la confiabilidad del
instrumento de encuesta se utilizo el Alfa de Cronbach. Se muestran en la tabla 1
los rangos de valores con su interpretacion, cuanto mas cercano a 1 es mas

confiable.

Tabla 1

Rango de Alfa Cronbach

Rango de Alfa de Cronbach Magnitud

0.9 Excelente
0.80-0.89 Bueno
0.70-0.79 Aceptable
0.60 — 0.69 Cuestionable
0.50 - 0.59 Pobre

< 0.50 Inaceptable

Fuente: Elaboracion propia

PRUEBAS DE CONFIABILIDAD
Tabla 2

Alfa de Cronbach Sistema Informaciéon

Alfa de Cronbach N

0.815 15

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Del resultado se puede observar que el valor 0.815 se encuentra
entre el rango de 0.80 y 0.89 por lo tanto el instrumento tiene una confiabilidad
buena.

Tabla 3

Alfa de Cronbach Proceso Reembolso

Alfa de Cronbach N

0.842 15

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Del resultado se puede observar que el valor 0.842 se encuentra
entre el rango de 0.80 y 0.89 por lo tanto el instrumento tiene una confiabilidad

buena.
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Tabla 4

Eficiencia de Proceso

Escala Frecuencia % % Acumulado
Moderado 3 8.6 8.6
Alto 22 62.9 71.4
Muy Alto 10 28.6 100.0

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En lafigura 1y tabla 4 se aprecia que un 62.9% de los encuestados
considera que la eficiencia del proceso es alta, mientras que un 28.6% lo considera

muy alto, y un 8.6% considera que es moderado.

Figura 1

Eficiencia de Proceso

Eficiencia de Proceso
25 -

20 +

15 +

10 +

3

Moderado Alto Muy Alto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5

Eficiencia de Servicio

Escala Frecuencia % % Acumulado
Moderado 1 2.9 2.9
Alto 30 85.7 88.6
Muy Alto 4 11.4 100.0

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En lafigura 2 y tabla 5 se aprecia que un 85.7% de los encuestados
considera que la eficiencia del servicio es alta, mientras que un 11.4% lo considera

muy alta, y s6lo un 2.9% considera que es moderado.

Figura 2

Eficiencia de Servicio

Eficiencia de servicio

30 +

20 -
15 +

10 +

1

Moderado Alto Muy Alto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Control Calidad

Escala Frecuencia % % Acumulado
Moderado 9 25.7 25.7
Alto 18 514 77.1
Muy Alto 8 22.9 100.0

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la figura 3 y tabla 6 se aprecia que el 51.4% de los encuestados
considera que la eficiencia del proceso es alta, mientras que un 22.9% lo considera
muy alta, y un 25.7% considera que es moderado.

Figura 3

Control Calidad

20 + Control Calidad
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16 +
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Fuente: Elaboracion propia
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PRUEBAS DE NORMALIDAD
Figura 4

Eficiencia Proceso

Eficiencia proceso

Frecuencia

1800 2000 20 2400 2,00

Eficiencia proceso

200

30,00

Media = 23 54
Desviacion estandar = 2616
N=35

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En el histograma de la figura 4 se observa que la dimensién

Eficiencia Proceso aparentemente no sigue una distribucién normal.
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La muestra utilizada es mayor a 30 por lo tanto se utilizara el test de normalidad de
Kolgomorov-Smirnov.

Ho: Eficiencia Proceso tiene distribucion normal

Ha: Eficiencia Proceso no tiene distribucién normal

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.
Tabla 7

Normalidad Eficiencia Proceso

Kolgomorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Eficiencia proceso Anterior 0.249 35 <0.001
Eficiencia proceso Después 0.154 35 0.036

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 7 el resultado muestra en ambos casos un pvalue
inferior a 0.05 implicando tener una hipotesis nula rechazada y por ende admitir la
hipétesis alternativa, es decir la eficiencia de proceso no tiene una distribucion

normal.
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Figura 5

Eficiencia Servicio

Eficiencia servicio
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Eficiencia servicio

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En el histograma de la figura 5 se observa que la dimensién

Eficiencia Servicio aparentemente no sigue una distribucion normal.
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La muestra utilizada es mayor a 30 por lo tanto se utilizara el test de normalidad de

Kolgomorov-Smirnov.

Ho: Eficiencia de servicio tiene distribucion normal

Ha: Eficiencia de servicio no tiene distribucién normal

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.
Tabla 8

Normalidad Eficiencia de servicio

Kolgomorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Eficiencia servicio Anterior 0.262 35 <0.001
Eficiencia servicio Después 0.209 35 <0.001

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 8 el resultado muestra en ambos casos un pvalue
inferior a 0.05, implicando tener una hipotesis nula rechazada y por ende admitir la
hipétesis alternativa, es decir la Eficiencia de Servicio no tiene una distribucion

normal.
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Figura 6

Control Calidad

Control de calidad

10 Media = 11,57

Desviacion estandar = 1,378

Frecuencia

8,00 10,00 12,00 14,00 16,00
Control de calidad
Herramienta: SPSS

Interpretacion: En el histograma de la figura 6 no es tan claro establecer que la
dimension Control de Calidad aparentemente sigua una distribucion normal.
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La muestra utilizada es mayor a 30 por lo tanto se utilizara el test de normalidad de

Kolgomorov-Smirnov.

Ho: Control de calidad tiene distribucion normal

Ha: Control de calidad no tiene distribucion normal

Decision: La hipétesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.
Tabla 9

Normalidad Control Calidad

Kolgomorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Control Calidad Anterior 0.202 35 <0.001
Control Calidad Después 0.149 35 0.047

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 9 el resultado muestra en ambos casos un pvalue
inferior a 0.05, implicando tener una hipoétesis nula rechazada y por ende admitir la

hip6tesis alternativa, es decir el Control Calidad no tiene una distribucion normal.
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Ho: Proceso de reembolso tiene distribucion normal

Ha: Proceso de reembolso no tiene distribucion normal

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.
Tabla 10

Normalidad Reembolso

Kolgomorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Reembolso anterior 0.209 35 <0.001
Reembolso después 0.172 35 0.010

Herramienta: SPSS

Interpretacion: El resultado muestra para la prueba de Kolgomorov-Smirnov un

pvalue<0.001 el cual es inferior a 0.05, implicando tener una hipétesis nula

rechazada y por ende admitir la hipétesis alternativa, es decir el proceso de

reembolso no tiene una distribucidon normal.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Dado que la variable Proceso de Reembolso no sigue una distribucién Normal se
utilizard un estadistico no paramétrico para diferencias de medias de muestras

relacionadas. Prueba estadistica: Wilcoxon para distribucién no normal.

Ho: No existe diferencia significativa en el proceso de Reembolso debido a la
implementacion del Sistema de Informacién.

Ha: Existe diferencia significativa en el proceso de Reembolso debido a la
implementacion del Sistema de Informacion.

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.

1. HIPOTESIS GENERAL

Tabla 11

Diferencia de medias Proceso Reembolso

Resultado
N total 35
Estadistico de prueba 630
Error estandar 61.018
Estadistico de prueba estandarizado 5.162
Sig. asintotica (prueba bilateral) <0.001

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 11 se aprecia un pvalue <0.001 por lo tanto es inferior
a 0.05 implicando tener una hipotesis nula rechazada y por ende aceptar la
hipétesis alternativa, demostrandose que existe diferencia significativa en el

Proceso de Reembolso debido a la implementacién del Sistema de Informacion.
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Dado que la dimension Eficiencia de Proceso no sigue una distribuciéon Normal se
utilizara un estadistico no paramétrico para diferencias de medias de muestras

relacionadas. Prueba estadistica: Wilcoxon para distribucién no normal.

Ho: No existe diferencia significativa en la Eficiencia de Proceso debido a la
implementacion del Sistema de Informacién.
Ha: Existe diferencia significativa en la Eficiencia de Proceso debido a la
implementacion del Sistema de Informacion.

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.

2. HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla 12

Diferencia de medias Eficiencia de Proceso

Resultado
N 35
Estadistico prueba 630
Error estandar 60.926
Estadistico prueba estandarizado 5.170
Sig. asintotica (prueba bilateral) <0.001

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 12 se observa un pvalue <0.001 por lo tanto es inferior
a 0.05 lo que implica no aceptar la hipotesis nula, demostrandose que existe
diferencia significativa en la Eficiencia del Proceso debido a la implementacion del

Sistema de Informacion.
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Dado que la dimension Eficiencia de Servicio no sigue una distribuciéon Normal se
utilizara un estadistico no paramétrico para diferencias de medias de muestras

relacionadas. Prueba estadistica: Wilcoxon para distribucién no normal.

Ho: No existe diferencia significativa en la Eficiencia de Servicio debido a la
implementacion del Sistema de Informacién.

Ha: Existe diferencia significativa en la Eficiencia de Servicio debido a la
implementacion del Sistema de Informacion.

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.

3. HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Tabla 13

Diferencia de medias Eficiencia de Servicio

Resultado
N 35
Estadistico prueba 630
Error estandar 60.916
Estadistico prueba estandarizado 5.171
Sig. asintotica (prueba bilateral) <0.001

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 13 se observa un pvalue <0.001 por lo tanto es inferior
a 0.05 lo que conlleva a no aceptar la hipétesis nula, demostrandose que existe
diferencia significativa en la Eficiencia del Servicio debido a la implementacion del

Sistema de Informacion.
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Dado que la dimension Control de Calidad no sigue una distribucién Normal se
utilizara un estadistico no paramétrico para diferencias de medias de muestras

relacionadas. Prueba estadistica: Wilcoxon para distribucién no normal.

Ho: No existe diferencia significativa en el Control Calidad debido a la
implementacion del Sistema de Informacién.

Ha: Existe diferencia significativa en el Control Calidad debido a la implementacion
del Sistema de Informacion.

Prueba estadistica: Wilcoxon para distribuciéon no normal

Decision: La hipotesis nula es rechazada cuando el p(sig) <= 0.05.

4. HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Tabla 14

Diferencia de medias Control de Calidad

Resultado
N 35
Estadistico 557
Error estandar 55.591
Estadistico prueba estandarizado 4.974
Sig. asintotica (prueba bilateral) <0.001

Herramienta: SPSS

Interpretacion: En la tabla 14 se observa un pvalue <0.001 por lo tanto es inferior
a 0.05 lo que implica tener una hipétesis nula rechazada y por ende aceptar la
hipétesis alternativa, demostrandose que existe diferencia significativa en el Control

Calidad ocasionado por la implementacion del Sistema de Informacion.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo general establecer el impacto del
Sistema de Informacién en el proceso de reembolsos de Seguros de Vida de una
empresa aseguradora, la hipétesis general fue si el proceso reembolsos de Seguros
de Vida en una empresa aseguradora es impactado significativamente por el
Sistema de Informacion, se llevé a cabo el test de Shapiro Wilk para demostrar que
una distribucién Gaussiana no se ajustaba con los datos, por ende se aplicé un test
no paramétrico de Wilcoxon, finalmente los resultados determinaron que el sistema
de informacion impacta significativamente en el proceso de reembolsos de la
empresa con un pvalue<0.05, lo que llevé a rechazar la hipétesis nula de medias
iguales y aceptar la hipétesis alternativa de medias diferentes, por lo tanto
existiendo diferencia significativa en el proceso de Reembolso debido al nuevo

sistema de informacion.

Comparando la hipdtesis general con investigaciones previas hay
concordancia con la indagacion de Sanchez (2019). En dicha investigacion se
incrementd el promedio de despachos pasando de un promedio bajo de 67.54% a
un promedio alto de despachos 81.98%, a su vez las entregas perfectas pasaron
de un promedio bajo a un promedio alto. Se realiz6 una investigacion pre
experimental en la empresa muebleria DK buscando la finalidad general de precisar
el efecto del sistema en el proceso distributivo, donde se llegé a concluir que el
sistema optimiza el proceso de distribucion mejorando el nivel de cumplimiento de
despachos. La investigacién siguio un disefio no experimental y se realizé la prueba
estadistica usando el test de U Mann-Whitney para ver la diferencia de medias para
muestras independientes, lograndose no aceptar el supuesto de medias iguales de

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa de medias diferentes.

A su vez existe concordancia con la investigacion de Mar (2021) en la
empresa Famet Bus en donde el ratio de cumplimiento de despacho se incremento
en 57%. Se utilizd un disefio pre experimental con el objetivo de establecer la
repercusion del Sistema de Informacion en la mejoria de los procesos de logistica

y se concluyo que la realizacion del sistema tuvo impacto positivo en el proceso de
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logistica, se utilizé un test no paramétrico para la diferencia de medias de Wilcoxon
con un pvalue de 0 < 0.05, no se aceptd el supuesto de medias iguales de la
hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa de medias diferentes,
comprobandose la mejora después de la implementacion en el ratio de
cumplimiento de despacho y los tiempos de entrega de las 6rdenes debido a la

realizacion del nuevo sistema .

También se tiene concordancia con la investigacion de Santisteban (2021)
en la empresa Sector Hosting donde se logré un aumento de incidencias resueltas,
la resolucion de incidentes obtuvo un aumento de 8.4503%. El objetivo general fue
establecer la incidencia del sistema en la mejora del proceso de incidencias, se
llevé una investigacion pre experimental, y se verificd que los datos se ajustan a
una distribucién Gaussiana, realizandose un test t de Student rechazandose la
hipotesis nula de medias iguales y aceptandose la hipotesis alternativa de medias
diferentes concluyéndose que el nuevo sistema informatico mejora el tratamiento

de las incidencias.

A su vez existe concordancia con la investigacion de Valle (2021) en la
empresa IRTP en donde se llevé a cabo un disefio pre experimental con el objetivo
de establecer el efecto de la realizacion de un sistema de informacion en el proceso
de la gestion documental en el IRTP y se concluyd que la realizacion del sistema
tuvo impacto positivo en el proceso documental, se utiliz6 un test no paramétrico
para la diferencia de medias de Wilcoxon con un pvalue de 0 < 0.05 se rechazo la
hipétesis nula de medias iguales y se aceptd la hipotesis alternativa de medias
diferentes, comprobandose la mejora del proceso documentario, a la vez de un
aumento el nivel de emision de documentos en un 4.96% después de la

implementacion del sistema.

También existe concordancia con la investigacion de Esteban (2021) en la
empresa IEP Nuestro Salvador en donde se ejecutd un disefio pre experimental
con el objetivo de determinar como influye la creacion de un sistema de informacion
al proceso de gestibn académica y se concluyd que la implementacion de un

sistema de informacién generd un impacto positivo en el proceso de gestidn, se
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utilizé una prueba paramétrica para la diferencia de medias de t de student con un
pvalue de 0 < 0.05 se rechazé la hipotesis nula de medias iguales y se aceptd la
hipotesis alternativa de medias diferentes, comprobandose la mejora del proceso
de gestion académica, a la vez de un aumento 6ptimo en la eficacia del nivel de

registro de notas en 44% y un el cumplimiento del nivel de servicio en 28%.

A su vez existe concordancia con la investigacion de Angeles (2016) en la
empresa Ajustadores y Peritos de Seguros en donde se ejecutd un disefio pre
experimental con el objetivo de establecer la repercusion del sistema web en el
proceso documental de la empresa y se concluyé que la implementacion de un
sistema de informacién generd un impacto positivo en el proceso de gestidn, se
utilizé una prueba paramétrica para la diferencia de medias de t de student con un
pvalue de 0 < 0.05 se rechazé la hipétesis nula de medias iguales y se aceptd la
hipotesis alternativa de medias diferentes, comprobandose la mejora del proceso

de gestion documental.

En lo que respecta a la hipétesis especifica 1. En el presente estudio el
objetivo especifico fue establecer el impacto del Sistema de Informacién en la
eficiencia del proceso de reembolsos de Seguros de Vida de una empresa
aseguradora, se concluyo que el sistema de informacion influye en la eficiencia del
proceso, los datos seguian una distribucion no Gaussiana, al aplicarse el test de
Wilcoxon los resultados determinaron que el sistema de informacion impacta
significativamente en la eficiencia del proceso de reembolsos de la empresa con un
pvalue < 0.05, rechazandose la hipétesis nula de medias iguales y aceptandose la
hipétesis alternativa de medias diferentes, por lo tanto existiendo diferencia
significativa, entonces la eficiencia del proceso de Reembolso en la empresa

aseguradora mejora debido a la creacion del nuevo sistema de informacion.

Con respecto a la hipétesis especifica 1 previa existe concordancia con
Ascona (2019) en la empresa Centria cuyo objetivo especifico era determinar en
qué medida el Despliegue de Aplicaciones mejora la eficiencia del proceso de
Gestion Financiera, donde se realiz6 una investigacion pre experimental y se utilizo

un test t de student a los datos normales obteniéndose una significancia de 0
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rechazandose la hipotesis nula de medias iguales y aceptandose la hipotesis
alternativa de medias diferentes concluyéndose que la realizacion del nuevo
sistema de informacion mejoré la eficiencia de los documentos pagados del proceso
financiero desde un 78.48% a 88.91%.

A su vez existe concordancia con Gonzales y Pefia (2020) en su
investigacion acerca del proceso de reservacion de servicios de turismo en la
empresa Buganvilla cuyo objetivo especifico era si el sistema aumenta el nivel de
eficiencia del proceso de reservacion de los servicios turisticos de la empresa, se
realiz6 una investigacion pre experimental y se utilizé un test t de student a los datos
normales obteniéndose una significancia de 0 rechazandose la hipétesis nula de
medias iguales y aceptandose la hipoétesis alternativa de medias diferentes
concluyéndose que el sistema influye en la eficiencia del proceso, el porcentaje
aumento de 64.21% a 81.04%.

En lo que respecta a la hipotesis especifica 2: En el presente estudio el
objetivo especifico fue establecer el impacto del Sistema de Informacién en la
eficiencia del servicio de reembolsos de Seguros de Vida de una empresa
aseguradora, se llegé a la conclusion que el sistema de informacion tiene
incidencia en la eficiencia del servicio, al aplicarse la prueba de Wilcoxon a los datos
no normales los resultados determinaron que el sistema de informacion impacta
significativamente en la eficiencia del servicio de reembolsos de la empresa con un
pvalue<0.05, rechazandose la hipétesis nula de medias iguales y aceptandose la
hipétesis alternativa de medias diferentes existiendo diferencia significativa en la
implementacion del sistema en la eficiencia del servicio de Reembolso de la

empresa.

La hipétesis especifica 2 presenta concordancia con Coronado (2018) en su
investigacién en la empresa ADAMS cuyo objetivo especifico era determinar la
mejora en el nivel del servicio del proceso de gestion financiera debido al sistema.
El tipo de investigacion utilizado fue pre experimental, los datos tenian una
distribucion Gaussiana por lo tanto se realizé un test paramétrico de T de Student
obteniéndose una significancia p=0.022 < 0.05, rechazandose la hipétesis nula de
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medias iguales y aceptandose la hipotesis alternativa de medias diferentes,
concluyéndose que el sistema de informacion influye favorablemente en el proceso
de gestion financiera de la empresa, que se refleja en un incremento del nivel de

servicio en 43%.

También existe concordancia con Rodriguez (2018) en su investigacion en
el Ministerio de Salud cuyo objetivo especifico era establecer la influencia del
sistema web en la mejora del nivel de servicio el proceso de gestion documental en
el MINSA, se obtuvo un aumento dl 44% al 85% en el nivel del servicio, al aplicarse
la prueba de Wilcoxon los resultados determinan que el sistema de informacion
impacta significativamente en la eficiencia del servicio de reembolsos de la empresa
con un pvalue<0.05, rechazandose la hipdtesis nula de medias iguales y
aceptandose la hipétesis alternativa de medias diferentes existiendo diferencia

significativa en la implementacion del sistema en la eficiencia del servicio.

En lo que respecta a la hipdtesis especifica 3: En la presente investigacion
el objetivo especifico fue establecer el impacto del Sistema de Informacion en el
control de calidad del proceso de reembolsos de Seguros de Vida de una empresa
aseguradora, se lleg6 a concluir que el sistema influye en el control de calidad del
proceso, al aplicarse la prueba de Wilcoxon los resultados determinan que el
sistema de informacion impacta significativamente en el control de calidad del
proceso de reembolsos de la empresa con un pvalue<0.05, rechazandose la
hipétesis nula de medias iguales y aceptandose la hipoétesis alternativa de medias
diferentes existiendo diferencia significativa debido a la creacién del sistema en el

control de calidad del proceso.

La hipétesis previa presenta concordancia con Tapia (2019) en su
investigaciéon en la Avicola REC S.A.C cuyo objetivo especifico fue conocer como
el sistema de informacién mejora la gestion de calidad del huevo, se realizé una
investigacion pre experimental, y concluyo que el sistema de informacién gerencial
mejora la gestion de calidad del proceso en la Avicola, los datos seguian uan
distribucion Gaussiana por lo tanto se realiz6 un test paramétrico T de Student
obteniéndose una significacion estadistica de 0.008 < 0.05, por lo tanto el sistema
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de informacion influye de manera positiva en la mejor de la gestion de calidad del
proceso de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se cumplio el objetivo general, se logré demostrar que el sistema de informacion
influye en el proceso de reembolso de la empresa aseguradora, utilizandose la
prueba de Wilcoxon con un p value<0.05, constatandose una diferencia
significativa en las muestras debido a la implementacion del sistema de

informacion.

2. Se cumplié el objetivo especifico 1, se logr6 demostrar que el sistema de
informacion influye en la eficiencia de servicio del reembolso de la empresa
aseguradora, utilizandose la prueba de Wilcoxon con un p value<0.05,
constatandose una diferencia significativa en las muestras debido a la

implementacion del sistema de informacion.

3. Se cumplié el objetivo especifico 2, se logré demostrar que el sistema de
informacion influye en la eficiencia de proceso del reembolso de la empresa
aseguradora, utilizandose la prueba de Wilcoxon con un p value<0.05,
constatdndose una diferencia significativa en las muestras debido a la

implementacion del sistema de informacion.

4. Se cumplié el objetivo especifico 3, se logr6 demostrar que el sistema de
informacion influye en el control de calidad del proceso del reembolso de la
empresa aseguradora, utilizandose la prueba de Wilcoxon con un p value<0.05,
constatandose una diferencia significativa en las muestras debido a la

implementacion del sistema de informacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la jefatura del area de reembolsos contintde con la migracion

de servicios para mejorar el proceso y optimizar el proceso.

2. Se recomienda a la jefatura del area de reembolsos realice andlisis de
experiencia de usuario detectando puntos débiles para poder mejorar la atencion

y proponer nuevas formas de tratamiento e implementaciones de sistema.

3. Serecomienda a la jefatura del &rea de reembolsos contintie con la mejora de la
eficiencia del proceso, estar atentos a los reclamos por demora de servicio.

Redisefar el proceso y disminuir los tiempos muertos.
4. Se recomienda a la jefatura del area de reembolsos continle con las estrategias

de aseguramiento y control de la calidad, y capacitar a los empleados en el uso

de herramientas de control, y también realizar auditorias periddicas.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia

Titulo de la Investigacion:

Sistema de Informacién en el Proceso de Reembolsos de Seguros de Vida en una empresa aseguradora, Lima

2023
Operacionalizacién de las
Problemas Objetivos Hipotesis
Variables
General: General: General: Variable

¢,Coémo influye el Sistema de
Informacién en el proceso de
reembolsos de Seguros de Vida de
una empresa aseguradora, Lima
2023?

Especificos:

1. ¢ Coémo influye el sistema de
informacion en la eficiencia del
proceso de reembolsos de Seguros
de Vida de una empresa
aseguradora, Lima 20237

2. ¢(,Coémo influye el sistema de
informacion en la eficiencia del
servicio del proceso de reembolsos
de Seguros de Vida de una
empresa aseguradora, Lima 20237
3. ¢,Como influye el sistema de
informacion en el control de calidad

Determinar el impacto del Sistema de
Informacién en el proceso de
reembolsos de Seguros de Vida de una
empresa aseguradora, Lima 2023.

Especificos:

1. Determinar el impacto del sistema de
informacion en la eficiencia del proceso
de reembolsos de Seguros de Vida de
una empresa aseguradora, Lima 2023.
2. Determinar el impacto del sistema de
informacidn en la eficiencia del servicio
del proceso de reembolsos de Seguros
de Vida de una empresa aseguradora,
Lima 2023.

3. Determinar el impacto del sistema de
informacidn en el control de calidad del
proceso de reembolsos de Seguros de

El Sistema de Informacion impacta
significativamente en el proceso de
reembolsos de Seguros de Vida en
una empresa aseguradora, Lima
2023.

Especificos:

1. El sistema de informacién impacta
significativamente en la eficiencia del

proceso de reembolsos de Seguros
de Vida en una empresa
aseguradora, Lima 2023.

2. El sistema de informacion impacta
significativamente en la eficiencia del

servicio de reembolsos de Seguros
de Vida en una empresa
aseguradora, Lima 2023.

3. El sistema de informacion impacta

significativamente en el control de

independiente:
Sistema de

Informacién

Recoleccion de
datos

Almacenamiento

Implementacion

Variable
dependiente:
Proceso de

Reembolso

Eficiencia del

proceso

Eficiencia del

servicio

Control calidad




del proceso de reembolsos de
Seguros de Vida de una empresa
aseguradora, Lima 20237

Vida de una empresa aseguradora,
Lima 2023.

calidad del proceso de reembolsos
de Seguros de Vida en una empresa
aseguradora, Lima 2023.

Método y disefio de la

Investigacion

Poblacién y muestra

Enfoque de investigacion:
Enfoque cuantitativo

Tipo segun finalidad:
Bésica

Disefio y esquema de
investigacion:

Pre experimental.

La poblacion esta Conformada por 35
colaboradores.
La muestra esta constituida por todas

las unidades de estudio de la poblacién




ANEXO 2. Matriz de operacionalizacidon de variables

\E/QFSQBL DEFINICION | DEFINICION DIMENSIONE | NDICADORES TEM 'NTR%MENT ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL |OPERACIONAL S MEDICION
Segun Escobar(2018) e Andlisis de los L 2
Sistema de requerimientos
informacién, Recoleccion de . 34
) la cinco datos e  Orientado al proceso
Segun Wand et cgntemp )
al. (1990) los dlmenspr]es. (@) e Funcionalidades del sistema S)
sistemas de recoleccién de datos, - ” 5 Encuesta
nformacion que son los elementos ¢ Respaldo
Sistema estan |r)|C|aIes gara el Almacenamie e Integridad 7
de destinados para | >'Stema de nto .
Informaci | modelar los |nformaC|on.(b) e Seguridad 8-9 Ordinal
. estados y Almacenamiento, lo
on tamient cual es sumamente
godrgpafl)gr]grrplen ° impor'gant(_e,para la
sistema del organizacion
mundo real (c)procesamiento de _ ]
' datos: lo que podria | Implementacion |*  Infraestructura 1015
pasar (d) control de
calidad
(e)Implementacion
Proceso |Segun Sanitas | Segiin Contreras e Atencién del proceso 16-18
de (2020) un asegurado | (2021) la eficiencia del | Eficiencia del
Leembms puede optar por los g;)?g\e/zghsaen:g:]et:)edael los proceso e Reclamos del proceso 19-21

servicios de un

recursos de manera




médico no afiliado a
la empresa
aseguradora, para lo
cual en primera
instancia abonara los
honorarios al

profesional y luego al

presentar el
comprobante de
pago o factura,
finalmente la
empresa
aseguradora
reembolsa un
porcentaje de
acuerdo al seguro

contratado con la
compafiia

aseguradora.

Optima para llevar a
cabo el proceso
mientras que la
eficiencia del servicio
se alcanza cuando se
traslada al servicio
atendido por el proceso

Procedimientos del

Eficiencia del . 22-25
.. Serviclio
servicio
e Servicio eficiente 26-27
Control de
; 28 - 30
calidad QA




ANEXO 3. ENCUESTA SISTEMA DE INFORMACION
EMPRESA:
FECHA:

AUTOR: Jaime Luis Escobar Aguirre (2018) (ADAPTADO A LA INVESTIGACION)

ITEM
CUESTIONARIO

ESCALA

3

4

DIMENSION: Recoleccion de datos

la recoleccién de datos orientado al proceso

Esta de acuerdo que el sistema de informacion cuenta con un procedimiento para

Los requerimientos del sistema de informacion deben estar acordes a las
necesidades del proceso

orientados hacia el proceso

Esta de acuerdo que las funcionalidades del sistema de informacion deben estar

todas las necesidades del proceso

Considera que los requerimientos del sistema de informacion deben satisfacer

contemplados en el andlisis de requerimientos del proceso

Los servicios, restricciones y las metas del sistema de informacién deben estar

DIMENSION: Almacenamiento

Considera adecuado que el sistema de informacién cuenta con un adecuado
respaldo de sus datos

El sistema de informacion provee de informacion consistente




8. El sistema de informacion contempla la proteccion de la informacion

9. El sistema de informaciéon debe de tener en cuenta que la adecuacion de politicas
de seguridad significa buenas practicas de los datos.
DIMENSION: Implementacion

10. El sistema de informacion debe contar con un plan de implementacion orientado a
la infraestructura

11. Es recomendable que la implementacion del sistema de informacion deba estar
orientado a la infraestructura de red

12. Percibe usted que el despliegue del sistema de la informacion contempla el
almacenamiento en la nube

13. Esta de acuerdo que el sistema de informacion contemple en su despliegue la
seguridad perimetral.

14. Es recomendable que el sistema de informaciéon contemple la interoperabilidad en
los distintos sistemas operativos

15. Considera imprescindible que el despliegue del sistema de informacién deba
contemplar la aplicacion de la seguridad de los datos.
DIMENSION: Eficiencia del proceso

16. ¢, Se cumple con el tiempo establecido para la atencion del proceso?

17. ¢En qué grado considera que el proceso cubre las necesidades del cliente?

18. ¢ El proceso ayuda a mejorar la atenciéon del usuario?

19. En gué nivel considera que dejan satisfechos los reclamos




20. ¢ Las deficiencias identificadas en el proceso han sido tratadas correctamente?

21. ¢, Se hace seguimiento las deficiencias de control a través de su evaluacion y
correccion?

DIMENSION: Eficiencia del servicio

22. ¢ Existe un manual de normas y procedimientos en el cual se establezcan las
pautas especificas a seguir en las areas de Reembolsos?

23. ¢ Existe politicas de control de mejoras del proceso?

24. ¢ Existe supervision a los controles a un costo, nivel de esfuerzo o nivel
organizativo que no sea consistente con el volumen de esfuerzo a realizarse?

25. ¢ Existen areas que raramente experimentan cambios significativos que afecten el
correcto funcionamiento del proceso?

26. ¢ Existe una duplicidad innecesaria de esfuerzos donde intervengan muchas
personas en las actividades del proceso?

27. ¢ Han existido errores originados por fallos de control que no fuesen detectados
de manera oportuna a través de los procedimientos rutinarios de supervision?
DIMENSION: Control de calidad

28. Considera que el sistema de informacién tiene un modelo de calidad para sus
diferentes procesos

29. Considera que existe un control de fallos de proceso en el sistema de informacién

30. Considera que existe un seguimientos de flujos de proceso en el sistema de

informacion




ANEXO 4: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

El instrumento fue validado por 3 expertos:

Dr. Flores Zafra David

Mg. Puente Zamora Jonathan

Dr. Acuia Benites Marlon

ﬁ HIYE AS | A
[SE == Ry =

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Sistema de Informacién

Ne DIMERNSIONES ! iternms Pertinencial [RelevamciaZ Clarid=d® Sugernancias
Recolecchdn de datos B Maw L Mo M
1 Estd dex scuendo qua &l sisterna de nformacisn cuara con un procadimients para s A
recoleccidn de dalos oriemtados all proceso o S e, i
2 Los requeramiemios del sistema de informacion estén ascord es & les necesidadsas del ?d —
procEso >
3 Esta de acuendo que les funcionalidades del sisieema die informacitn estan s
orignlosdos hacsa al proceso ?L F" - B
4 Considera que ios requendmienics del sistema de informacidn galisfacen kedas las — A
necesidades del procesa i — al )
5 Los servicios, resticciones w kas metas del sistenma de informaciin estban ?L b
conemplados en &l Sndlisis de reqguenmisnics ded procesn ~ -
A mace na miento Si Mo Si Na si M
B Considers ederuado gue &l sistema de infomaciSn cuenta con wn adecuadn », -
pespabehe de sus dabas = -
7 Ell sistama de informacién prowes dis informacion consisienfs —l* - - —
B Ell sisbarma da informacitn contampila la protescoidm de la imfosmascidn il - = —
k] Ell sistama de informacién tiens en cuenta qus s adecwacion des poliicas. de ; = -
s=guridad significa busnas praciicas de los dslos = > -
lrmple mendtacidn =i M =i N 56 Mo
10 El sistama de infomacitn cuemba can un plan de fmpleamentacitn ofentadoe a la /{. e
infdrass bructurs e sl
" L;hmmnwﬁhmﬂbﬁmwﬁﬁwhd:a la infraesiruchum de AL - e J—
12 Percibe usbed gue el desplicgue ded sistema 2 ia mformacsdn contemgla el - e
abmaconamiento on ia nube == ra .
13 E=ts de acuends que el sistema die informacidn contarnnple 2n su despliagus ks < _‘{ .
saguridad perirrsatral o
14 Es recomendable gue el gistemna de infommacion Contesmple: la intercp eraksilidad an e ~ e
lxs distinkes sisbemas operativos Se—
15 Conrsidera imprescindible gue = desplisgue del sisterma de informacidn deba — }(- )
coniermplar la aplicacion de k8 sequeidasd de los daios




1 £Se cumple con el Bempo establecido para ka atencidn del proceso? b = =
2 4En qué grado considera que el procaso cubee |as necesidiades del dliente? - = > EEe—
3 ;El proceso ayuda a mejorar la atencidn del usuaria? > g - E—
4 En qué nivel considera que dejan satisfeches los reclamos > — > =l
5 ;Las deficiencias ientificadas en el proceso ham sido tratadas comectaments? = - z e
3 4 Se hace seguimiento |as deficiencias de conirol a ravés de su evaluacion y s
comeccién? o — - —
> t,Exlshunrmmnldemrmmemelanl 52 eslablezcan las S¥~ | No 9’; No Sp<_ | No
pautas especificas a seguir en las éreas de Reemb e
8 ;_Exisnpdlicadomwdomwprm’ = 4 St s
9 ¢ Existe supervision a los controles a un costo, nivel de esfuerzo o nivel organizativo <z - ) —_—
qus no sea consistents con el volumen de esfuerzo a realizarse? < <
10 | ;Existen dreas que raraments experimentan carmbios significativos que afecten el —
corecio funcionamiento del procesa? > - =
1" ¢ Existe una duplicidad innecasana de esfuerzos donde milervengan muchas 4 S
_| personas en las actvidades del procasa? > AL = _
12 | ¢Han existdo emores onginados por fallos de cantrol que no fussen delectados de - s
manera oportuna a través de los procedimientos rutnaries de supendsidn? = >
Calidad si No Si Neo Si No
13 | Consicdera que ell sistama de informacion Biane un modelo de calidad para sus ? < e
diferenles procasos o pa )
14__| Considera que existe un control de fallos de proceso en el sisterma de informacion - == =< —
15 qummmm«mmmmmdmde
informacidn ad > > =
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable V-] /._\Apllcabl- después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr!}b:‘l\)....\.i. O RO B \‘:‘.&......Qf?.‘.) ........................ N PHLEELTS
RSETERRS N U IS T e YT W W s 6 a0 S S SRS ——

‘Partinencia:El ilem corresponde al concepio ledrico formulado.
ZRplevancia: El ilsm es apropiado para represeniar al componente o
dmersitn especifica del construcio

IClkaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del itam, es
conciso, exacto y directa

Nota: Suficiencia, se dice suicdencia cuando los flems planteados.
son suficientes para medir la dmensién

e T -——

ATHAN ALEXIS




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe sufiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Flores Zafra David DNI: 41541647

Especialidad del validador: Ingeniero de sistemas / Proyectos de IT

22 de octubre del 2022
'Pertinencia: El item corresponde al conceplo fedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o
dimensién especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dfficultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante. Firma del Exp}o Informante.



Cronograma del proyecto

Nombre de tarea

Eleccion del tema de investigacion

Planteamiento del problema

Determinar la justificacion del problema
Busqueda vy redaccion del marco tedrico
Objetivos e hipdtesis de investigacion

Tipo y nivel de estudio
Disefio de la investigacion

Identificacion y operacionalizacion de las

variables

v Duracioi+ Comienzo

12 dias
7 dias

8 dias

14 dias
11 dias
11 dias
12 dias
10 dias

Poblacién, muestra y recoleccion de datos 14 dias

Presentacion parcial
Prueba piloto

Encuesta de campo
Procesamiento de datos

Referencia bibliografica y anexos
Presentacion final del trabajo de

investigacion

Sustentacion

7 dias
12 dias
12 dias
9 dias
18 dias
7 dias

15 dias

v Fin
sab 01/01/22 lun17/01/22 |
mie 19/01/22 jue 27/01/22
vie 04/02/22 mar 15/02/22
mar 22/02/22 vie 11/03/22
mar 15/03/22 mar 29/03/22
vie 01/04/22 vie 15/04(22
mar 03/05/22 mie 18/05/22
jue 02/06/22 mié 15/06/22

sab 02/07/22 mié 20/07/22
mar 02/08/22 mié 10/08/22
jue 01/09/22 vie 16/09/22
sab 01/10/22 lun 17/10/22
mar 18/10/22 vie 28/10/22
mar 01/11/22 jue 24/11/22
jue 01/12/22 vie 09/12/22

mar 13/12/22 lun 02/01/23

¥ | ENETO

febrero  marzo aril mayo junio jllio é0osto sepiembre  octubre

noviembre

diciembre

ene



RIMAC

Seguros

Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional

Lima, 21 de Octubre de 2022

OFICIO N° SALUD-DIGITAL-001

Sefior (a) ~
DANNY ARTURO ESPIRITU TARMENO
Alumno de la Universidad Cesar Vallejo

Presente.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para manifestarle nuestra conformidad para poder
obtener informacién para el instrumento de encuesta en la investigacion Sistema de
Informacion en el Proceso de Reembolsos de Seguros de Vida en una empresa

aseguradora, Lima 2023

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi
especial consideracién y estima.

Atentamente,

Jorge Pisco Sedano
Arquitecto de Soluciones
Rimac Seguros



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MARLON FRANK ACUNA BENITES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
Tesis titulada: "Sistema de Informacién en el Proceso de Reembolsos de Seguros de Vida
en una empresa aseguradora, Lima 2023", cuyo autor es ESPIRITU TARMENO DANNY
ARTURO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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