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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto fue realizado en el area de servicio al cliente del centro de gestion de seguros
personales del Instituto Nacional de Seguros (INS), una entidad que brinda una amplia variedad de
productos y servicios en todo el pais. El objetivo principal de este proyecto fue identificar y analizar
las causas de los casos devueltos al area de servicio al cliente con el fin de reducir los reprocesos,

que causan pérdidas economicas.

En primer lugar, se realizo un andlisis de la situacion actual de la empresa, especificamente en el
proceso de devolucion. Entre los meses de junio, julio y agosto de este afio se devolvieron un total
de 329 casos al area de servicio al cliente del centro de gestion de seguros personales. Este nimero
es alarmante y requiere una intervencion lo antes posible para optimizar los recursos y reducir los
gastos operativos. Luego, con la informacion del control de reprocesos del centro de seguro
personal del INS, los datos se analizaron segun la recurrencia de los motivos de devolucion. Los
motivos se analizaron por separado y se priorizaron las razones con el mayor impacto econémico
y operativo. A partir de alli, identifiqué las principales causas las cuales son la documentacion

incorrecta o insuficiente y la inclusion en el sistema.

Una vez diagnosticado los origenes de los reprocesos, se planted una propuesta integral de solucion.
En esta, se contempld un rediseiio de los procedimientos tanto la recepcion y verificacion de
documentos, como un cambio en el sistema actual para asegurar una mejor alineacion con los
procesos establecidos. De la misma manera, se considerd necesario establecer una capacitacion
para el personal, de manera que todos estuvieran al tanto de las nuevas medidas y supieran cémo
emplearlas adecuadamente. En este sentido, es importante resaltar que el éxito de este proyecto

depende de la colaboracion y el compromiso con diversas areas de la organizacion

Por lo tanto, se requiere no solo el apoyo comprometido de la jefatura del area de Servicio al cliente
sino también el seguimiento y monitoreo del equipo de Control de Calidad. Adicionalmente, se
necesita de la participacion de todo el personal, quienes son uno de los eslabones mas importantes
para que estas soluciones se lleven a cabo de manera efectiva. En resumen, este proyecto pretende

no solo solucionar los problemas inmediatos con los reprocesos sino también sentar bases solidas



para una mejora continua en los procesos de atencion al cliente que permitan reducir la fuga

econdmica y mejorar la eficiencia operativa del Centro de Gestion de Seguros Personales.
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CAPITULO I INTRODUCCION

El presente proyecto consiste en desarrollar un redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de
reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto
Nacional de Seguros, que se encuentra en oficinas centrales en San José, con el fin de disminuir
los reprocesos que actualmente existen y lograr cumplir los tiempos de respuesta para los clientes

internos.

La tesina se desarrolla bajo la linea de investigacion de disefio, desarrollo o mejoramiento de

sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas de bienes o servicios.

En el primer capitulo se abordaran las generalidades del Instituto Nacional de Seguros, incluyendo
su historia, vision, mision, valores, principios, entre otros. Se presentara el problema de
investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos, la justificacion que indica los
beneficios que obtendra la empresa, los antecedentes sobre las tesis y los articulos cientificos, asi

como las proyecciones que incluyen los resultados esperados.

En el segundo capitulo se definen los conceptos generales del Instituto Nacional de Seguros, las
herramientas para describir el problema planteado en el primer capitulo, las herramientas que se
usarén para medir las consecuencias, las herramientas para analizar las causas que provocan el
problema, herramientas para el redisefio y las herramientas para el control de la implementacion

del redisefio, abarcando asi el marco teérico de la tesina.

En el tercer capitulo se desarrolla el marco metodoldgico donde se encontrara el enfoque de la
tesina, el alcance que se obtiene, el redisefio que se implementa, las variables que se encontraron
en el proceso, la muestra que se tomd, los instrumentos utilizados, la recoleccion de datos, el
método de andlisis y el cronograma a alcanzar, definiendo tareas y tiempos para que sean cumplidas

dichas tareas.

En el cuarto capitulo se realiza el analisis de la situacion, donde se encuentra la descripcion del
problema, de lo general a lo especifico, los datos historicos para conocer el problema, la medicion
de las consecuencias como peérdidas o los resultados del problema presentado y el anélisis de las

causas, donde se clasifican las causas y su impacto, ademas de las muestras para la situacion actual.
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En el quinto capitulo se encuentran las conclusiones y recomendaciones de este proyecto final de
graduacién, donde se mencionan los principales aspectos detectados durante el desarrollo de la
tesina, las conclusiones encontradas y desarrolladas para los objetivos especificos mencionados en
el primer capitulo y las recomendaciones que se sugieren para cada una de las conclusiones antes

mencionadas.

En el sexto capitulo se observa el redisefio, es decir, la solucion técnica del problema, cuales son
los requerimientos para la implementacion propuesta, los beneficios operativos que se obtienen
gracias a la implementacién, los diagramas que se utilizaron, los procedimientos de planos, las
tablas, los gréficos, los recursos que fueron necesarios y los indicadores que fueron mencionados

en el desarrollo del proyecto.
Generalidades De La Empresa

Segun la pagina web del Instituto Nacional de seguros (INS), su historia, mision, vision, principios,
valores, proposito de ser, oferta de valor, ubicacion, productos y estructura organizacional son los

siguientes:
Historia de la empresa

El Instituto Nacional de Seguros (INS) se fund6 mediante Ley nimero 12, el 30 de octubre de 1924
y en su creacion tomaron parte el Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno, Presidente de la Republica,
quien iniciaba su segunda administracion (1924-1928), y el Lic. Tomas Soley Giiell, Secretario de

Hacienda y Comercio, gestor del proyecto.

En sus inicios se llam6 Banco Nacional de Seguros, en decreto del 21 de mayo de 1948 cambi6 su
nombre a Instituto Nacional de Seguros (INS), mismo que se mantiene en la actualidad. El INS
tuvo a su cargo la administracion del monopolio de los seguros desde su creacion hasta el 07 de
agosto del 2008, fecha en que entr6 en vigencia la Ley nimero 8653 “Ley Reguladora del Mercado

de Seguros”, la cual abri6 el mercado y devenga la competencia.

En su creacion tomaron parte algunos de los estadistas mas connotados de nuestro pais; el Lic.
Ricardo Jiménez Oreamuno, presidente de la Republica en tres ocasiones y el Lic. Tomas Soley

Giell, Secretario de Hacienda y Comercio, en su tercera administracion.

Inicio sus operaciones como Banco de Seguros y, en 1948 cambid a INSTITUTO NACIONAL DE
SEGURO (INS), nombre que mantiene hasta la fecha. El INS tuvo a su cargo la administracion del
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monopolio de los seguros desde su creacion hasta el 07 de agosto del 2008, fecha en que entrd en
vigencia la Ley 8653 “Ley Reguladora del Mercado de Seguros”, la cual abri6 el mercado y vendra
la competencia. También en esa misma fecha entrd en vigencia una reforma a la Ley 8228, la cual
otorg6 al Cuerpo de Bomberos total independencia operativa, luego de estar bajo la tutela del INS

desde 1925.

El rompimiento del monopolio de seguros que habia administrado por més de ochenta y cinco afios
no tomo al Instituto Nacional de Seguros (INS) desprevenido, puesto que la preparacion para este
cambio habia iniciado desde afos antes. En el 2006 se puso en marcha un Plan Integrado de
Competitividad el cual gira en torno a tres ejes: modernizacion, reestructuracion y fortalecimiento,
el cual debe adoptar las medidas necesarias a fin de estar debidamente preparado para enfrentar la
competencia. El Instituto Nacional de Seguros (INS) sigue siendo una de las empresas de mayor
solidez a nivel regional. No solo desarrolla exitosamente el negocio de los seguros, sino que

administra eficientemente los regimenes de Riesgos del Trabajo y de Seguro Obligatorio.

La apertura del mercado trajo consigo un cambio importante en el panorama del mercado de los
seguros, en la legislacion y en la oferta de productos y servicios; cambio al cual el INS se ha

ajustado de manera adecuada y para el cual se encuentra debidamente preparado.
Mision
Somos INS, la empresa aseguradora que ofrece proteccion y prevencion, con funcidén social y
generando valor sostenible.
Vision
Ser la mejor experiencia aseguradora.
Principios
A continuacion, se presentan los principios de la organizacion.
Legalidad.

Asumimos sin excepciones la observacion de la legislacion aplicable a las actividades y

operaciones del Grupo INS.

Diversidad e inclusion.
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Promovemos el respeto hacia los derechos humanos y el entendimiento entre las personas

conscientes de su diversidad, diferentes perspectivas y capacidades.
Transparencia.

Comunicamos nuestras acciones de manera clara, exacta, oportuna, honesta y completa.
Integridad.

No debemos situarnos en ninguna situacion de obligacion financiera o de cualquier otro tipo frente

a cualquier persona u organizacion que pueda influir en el desempeio de nuestros deberes oficiales.
Eficiencia y Eficacia.

Maximizamos los resultados mediante una adecuada administracion de los recursos disponibles,
logrando nuestros objetivos de trabajo al menor costo posible para el logro de los objetivos y metas

propuestas.

Valores

A continuacion, se presentan los valores de la organizacion.
Compromiso.

En nuestra relacion con clientes (internos/externos) y partes interesadas, ponemos nuestro mejor

empefo para cumplir las promesas de servicio.
Respeto.

Actuamos de una manera atenta, responsable y comprometida, valorando y velando por los
derechos humanos, las cualidades, la diversidad y formas de pensar de todas nuestras partes

interesadas.
Honestidad.

Conducta recta y honrada que lleva a observar normas y compromisos adquiridos, asi como a
actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y correspondencia en lo que se hace, en lo que se

piensa y en lo que se dice.
Solidaridad.

Nos comprometemos con el bien comun de nuestros compafieros y de la sociedad en general,

reconociendo el valor de cada persona y contribuyendo a su bienestar.
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Propdsito de ser Generar valor publico a la sociedad mediante prevencion y proteccion.

Oferta de valor Brindamos prevencion y proteccion, con respaldo y solidez, procurando el

bienestar de la sociedad.
Ubicacion 21 Sucursales y 24 Puntos de Servicio, ubicados en todo el territorio.

Productos Seguro obligatorio automotor, riesgos de trabajo, poliza estudiantil, seguros personales,

entre otros seguros comerciales.
En la Figura 1 : Logo se muestra el logo de la empresa.

Figura 1 : Logo

INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS

Nota: Pagina Web del Instituto Nacional de Seguros (INS)
Estructura organizacional

A continuacion, se muestra la estructura organizacional y luego la estructura del area del centro de

gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

En la Figura 2 Organigrama institucional se muestra el organigrama institucional del Instituto

Nacional de Seguros (INS).



Figura 2 Organigrama institucional
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En la Figura 1 se observa la estructura organizacional de alta gerencia del Instituto Nacional de
Seguros, desde la junta directiva que esté en el nivel politico superior, las subsidiarias que estan en

el nivel externo, la presidencia ejecutiva, la gerencia y la subgerencia generales.

En la Figura 3 Estructura organizacional del centro de gestion de seguros personales se muestra

como esta compuesto mas allé de la direccion de seguros personales.

Figura 3 Estructura organizacional del centro de gestion de seguros personales

Direccion de Seguros Personales

Jefatura

Atea de servicio al : . ' ~
Area Comontiva Area Individual ¢

- . Area Empresarial
cliente [nternactonal P

Nota: Katherine Vasquez Araya

En la figura 2 se observa la estructura organizacional del centro de gestion de seguros personales,
partiendo de la direccion de Seguros Personales, la Jefatura y las 4reas de servicio al cliente, el area

que atiende las poélizas corporativas, individual e internacionales y empresariales.
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Planteamiento del Problema

Actualmente, en el centro de gestion de seguros personal del Instituto Nacional de Seguros se
presenta un incremento en los reprocesos al area de servicio al cliente por la falta de documentacion
y otros errores a la hora de recibir la documentacion y pasar el caso al area correspondiente, por lo
tanto, para solucionar este problema se establece la siguiente pregunta de investigacion: ;Como
redisefiar el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros?
Objetivos

Estos son los objetivos planteados para el proyecto. A continuacion, el objetivo general y los

objetivos especificos.
Objetivo general

Redisenar el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros.
Objetivos especificos

Describir el problema de los reprocesos para el area de servicio al cliente del centro de gestion de

seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

Medir la afectacion de los reprocesos para el area de servicio al cliente para el centro de gestion de

seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

Analizar las causas que originan los reprocesos para el area de servicio al cliente del centro de

gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

Desarrollar el redisefio para el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro de gestion

de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.
Establecer los mecanismos de control para la implementacion del redisefio.
Justificacion

La implementacion de un redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro
de gestion de seguros personales traerd una serie de beneficios significativos para el Instituto

Nacional de Seguros en diversos aspectos. En primer lugar, desde la perspectiva econdémica, al
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optimizar el proceso se reducirdn los costos operativos al disminuir los reprocesos, mejora la

eficiencia y minimiza errores, lo que causa ahorros financieros a largo plazo.

Desde el punto legal, si el proceso de recepcion e inclusion se mejora, se puede garantizar el
cumplimiento de las normativas y regulaciones vigentes en el centro de gestion de seguros
personales, evitando sanciones y se protege la reputacion de la empresa. Asimismo, si el proceso
es mas eficiente y trasparente, se fortalece la confianza de los clientes actuales y futuros, reduciendo

el riesgo de litigios.

En cuanto a los beneficios operativos, al realizar un rediseiio se puede agilizar la gestion de los
reclamos, reducir los tiempos de respuesta, cumpliendo con los tiempos establecidos y mejorar la
calidad del area de servicio al cliente. Esto no solo colabora a una mayor satisfaccion de los
usuarios, sino que desarrolla la operatividad interna de la aseguradora, permitiendo una mejor

asignacion de los recursos y una mayor productividad.

En el ambito administrativo, se pueden simplificar las tareas de seguimiento, como disminuir el
constante registro en el control de reprocesos, los correos entre los colaboradores, asignar los casos
en el sistema y el andlisis de la informacion, facilitando la toma de decisiones basada en datos
concretos, simples y se mejora la planificacion estratégica del centro de gestion de seguros

personales.

En resumen, el redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos no solo traerd al centro
de gestion de seguros personales beneficios econdmicos, legales, operativos y administrativos, sino
que también coopera a mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la reputacion de la
organizacion, ser mas competitivos y garantizar la sostenibilidad a largo plazo del Instituto

Nacional de Seguros.
Antecedentes

A continuacion, se presentan las herramientas y los resultados alcanzados de las tesis y articulos

cientificos para la investigacion del proyecto.
Tesis

Castro, K. (2018). En su tesina titulada Diagndstico de situacion actual y propuesta de mejora para
el departamento de servicio técnico de TRi DM S.A., para optar por el grado de bachillerato en

Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utiliza procesos de gestion,
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diagrama de flujo, sistemas de informacion, diagrama de Pareto, algoritmo Klee, diagrama de causa
y efecto y cadena de valor, para alcanzar establecer un sistema de evaluacion de la administracion
del departamento de servicio técnico de la empresa Tri DM S.A., para asegurar la eficiente

operacion por medio de indicadores de la gestion empresarial.

Porras, L (2018). En su tesis titulada los reprocesos del area de recursos humanos y su incidencia
en la productividad de ingenieria Perimental S.A.S, para optar por el grado de maestria en
administracion de negocios con €nfasis en recursos humanos en la universidad metropolitana de
educacidn ciencia y tecnologia, utiliza la entrevista y la encuesta como instrumentos de recoleccion
de datos, para garantizar los futuros procesos llevados en esta area, minimizar los reprocesos en la
gestion de recursos humanos que actualmente tiene la empresa Ingenieria Perimentral S.A.S. y

gestionar la creacion de la coordinacion de recursos humanos.

Valverde, N. (2018). En su tesina titulada Propuesta de mejora en el proceso del Sub-Area
Planificacién de Gestion de Bienes y Servicios del Hospital México, para optar por el grado de
bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utiliza
medicidon de procesos, procedimientos, diagrama de flujo, mapeo de procesos, cadena de valor,
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, herramientas de medicion, indicadores KPI’S, para
alcanzar como resultado una propuesta de mejora mediante un analisis de los factores que
intervienen en el proceso de planificacion del Hospital México para asegurar la continuidad del

proceso de compra publica.

Benito, A. (2019). En su tesina titulada Propuesta de mejora en la productividad de la empresa
Grupo Becar S.A., para optar por el grado de bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad
Internacional de las Américas, utiliza el muestreo, ciclo Deming PHVA, analisis FODA, hoja de
registro y diagrama de flujo para alcanzar un mapeo adecuado de los procesos operativos de la

empresa Grupo Becar S.A.

Rojas, Y. (2021). En su tesina titulada Redisefio del proceso de Formalizacién de proveedores en
el centro de servicios tecnologicos BAC LATAM, para optar por el grado de bachillerato en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utiliza la gestion de procesos,
mapa de proceso, diagrama SIPOC, diagrama de flujo, estandarizacion de procesos, matriz RASCI,

analisis FODA e indicadores de gestion, para alcanzar un redisefio del proceso de formalizacion de
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proveedores estandarizado para todos los usuarios y que se muestre mediante un proceso agil,

trazable y confiable para BAC Latam.

Castillo, J. (2022). En su tesis titulada Propuesta de rediseno del proceso de atencion al cliente en
la jefatura comercial de ber fondos de inversion, para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utiliza DMAIC, mapa de
empatia, matriz de interesados, lluvia de ideas, diagrama de flujo, mapa de procesos y diagrama
SIPOC, para realizar un proceso eficiente de atencion al cliente, mediante un redisefio de los

procesos de actualizacidon y seguimiento post venta al cliente.
Articulos cientificos

Hernandez, H., Martinez, D. y Cardona, D. (2016) en su articulo titulado como Enfoque basado en
procesos como estrategia de direccion para las empresas de transformacion, publicado en la revista
Saber, Ciencia Y Libertad, explica el sistema de gestion basado en procesos, utilizando encuesta
cerrada haciendo uso de la escala de Likert, dentro de los hallazgos mas significativos se encuentra
que algunas de las empresas objeto de estudio no han incorporado o al menos no de la manera

adecuada el enfoque por procesos dentro de su sistema de gestion.

Alvarado, K., y Pumisacho, V. (2017) en su articulo titulado como Précticas de mejora continua,
con enfoque Kaizen, en empresas del Distrito Metropolitano de Quito: Un estudio exploratorio,
publicado en la revista Intangible Capital, explica los pasos kaizen, mejora continua, técnicas,
herramientas, practicas, para alcanzar los resultados muestran una preferencia por el uso de técnicas

mas sencillas para identificar y solucionar problemas.

Fuentes, R. (2020), en su articulo titulado como Una herramienta para la evaluacion de la calidad
de modelos de procesos de negocio, publicado en la revista Cubana de Ciencias Informaticas,
explica los modelos de procesos de negocios, BPMN, directrices practicas, calidad del modelado
de procesos de negocio. Se obtiene una herramienta que aplica directrices practicas de calidad y

medidas para evaluar modelos de procesos de negocio y detectar errores a partir de su visualizacion.

Rua, A. (2020) en su articulo titulado como Redisefio organizacional basado en el enfoque por
procesos en una empresa del sector del tabaco, publicado en la revista ECA Sinergi, explica el
disefio organizacional, el modelo general de la organizacion y la cadena de suministros. El nivel
de integracion de los procesos que intervienen en la cadena de suministro de la empresa fue de 0,43

siendo este resultado valorado como bajo.
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Aldea, A. (2021), en su articulo titulado como Influencia del redisefio de los procesos productivos
de una empresa de envolturas flexibles basada en la mejora continua, publicado en la revista Datos
Industriales, explica qué es un procedimiento, un reproceso, un cliente y un reclamo, se mejor6 la
eficiencia de los procesos de las areas de extrusion, impresion, corte, laminado y sellado. Al poseer
procedimientos y procesos estandarizados, se mejor6 el tiempo de ejecucion de estos, lo que origind

una mejor imagen ante los clientes y competidores.
Proyecciones

Se espera aumentar la eficiencia, efectividad y la calidad del proceso. Ademas de la satisfaccion
del cliente, al reducir los tiempos de respuesta, producto de disminuir los reprocesos, habria una
mayor consistencia en el proceso y una mejora en la comunicacion con los asegurados. Todo esto
al redisenar el proceso de recepcion e inclusion de los reclamos en el centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros.

Los compromisos para alcanzar estos resultados incluyen la determinacion de las razones por las
cuales se devuelven los casos al area de servicio al cliente desde las otras areas del centro de gestion
de seguros personales, la capacitacion continua de los actuales y nuevos colaboradores, también
monitorear y mapear el proceso para poder implementar el redisefio del proceso. Todo esto para

lograr los resultados esperados.

Las metas para alcanzar son: describir el problema de los reprocesos, medir la afectacion de los
reprocesos, analizar las causas que originan los reprocesos, desarrollar el rediseno, establecer los
mecanismos de control para la implementacion del redisefio para el proceso de recepcion e
inclusion de reclamos en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de

Seguros.
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CAPITULO II MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan detalladamente los conceptos utilizados para desarrollar la
investigacion del proyecto y se describen las herramientas para describir el problema, para medir
las consecuencias, analizar las causas, para el redisefio y para el control de la implementacion del
redisefio. El marco tedrico es una guia para la elaboracion de los siguientes capitulos y ayuda a

interpretar los datos obtenidos en la investigacion.
Conceptos Generales

Se mencionan los conceptos relacionados al tema de investigacion del proyecto, a la industria y de

estadistica.
Definiciones
A continuacion, se mencionan conceptos relacionados a la calidad.
Calidad
Se citan dos conceptos de calidad de dos libros referenciados en el proyecto.

“La calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad econémica. Se esta convirtiendo
en una estrategia de competitividad superando la acepcidn inicial de estrategia de marketing o de

ventas.” (Jabaloyes, J et al, 2020, p.7)

Calidad es un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia
definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son las
caracteristicas de un producto o servicio que inciden en su capacidad para satisfacer
necesidades declaradas o implicitas; 2) es un producto o servicio libre de
deficiencias. Y la ASQ agrega: segun Joseph Juran, la calidad significa “aptitud para
el uso”; de acuerdo con Philip Crosby, significa “con-formidad con los requisitos”

(Gutiérrez, H, 2020, p.20)

La calidad se relaciona con la relacion con el cliente, es por eso por lo que se mencionan conceptos

relacionados con los clientes a continuacion.
Cliente

El termino Cliente puede tener los siguientes significados: en el comercio y el

marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una
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transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y

consumidor son la misma persona. (Jabaloyes, J et al, 2020, p.11)
La satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes en la prestacion
de servicios de calidad. La satisfaccion del cliente depende no s6lo de la calidad de
los servicios sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho

cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. (Jabaloyes, J et al, 2020,
p-8)
Clientes potenciales

“Se define el cliente potencial como la persona fisica o juridica que tiene la capacidad legal para

adquirir un producto/servicio” (Jabaloyes, J et al, 2020, p.13)
Conceptos de la industria

Se presentan a continuacion conceptos relacionados a seguros médicos obtenidos de la pagina web

del Instituto Nacional de Seguros.
Proceso de aceptacion

En la pagina del Instituto Nacional de Seguros se establece el concepto de proceso de aceptacion
como: “Es el proceso que determina los servicios de salud aptos para el o la paciente, esta

compuesto por dos subprocesos: la aceptacion administrativa y la aceptacion médica.”
Relacion de causalidad

En la pagina del Instituto Nacional de Seguros se establece el concepto de relacion de causalidad

como:

Es el proceso de interaccion donde prevalece mas la causa que el efecto, es decir, si
el antecedente tiene consecuencias y no se logra establecer la relacion de causalidad,
no es posible asegurar que causa sea la que provoque el dafio que se le atribuye para

otorgar el servicio. Se conoce también como nexo causal o relacion causa - efecto.
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Mecanismo de trauma

En la pagina del Instituto Nacional de Seguros se establece los conceptos de mecanismo de trauma,

nota de aclaracion, nota de ampliacion, referencia a la CCSS, como:

“Secuencia de procesos por los cuales se produce la lesion (un trauma) o herida que ocasiona una
alteracion estructural o fisiologica al cuerpo humano, como resultado de una exposicion aguda a

energia mecanica, térmica, quimica o eléctrica.”
Nota de aclaracion

Es el documento escrito solicitado como requisito por parte del personal médico o
administrativo, cuando es necesario profundizar sobre datos o informaciéon para
definir la aceptacion, por ejemplo, cuando es necesario aclarar la zona lesionada, el

horario de trabajo, lugar donde ocurri6 el evento, entre otros.
Nota de ampliacion

Documento escrito que es solicitado como requisito al patrono, cuando el médico
tratante determina sintomas o lesiones no reportadas en el aviso de accidente y orden
de atencion médica. Se considera, para cualquier seguro, un tiempo prudencial de
15 dias naturales como méaximo, desde la ocurrencia del evento para realizar dicho
tramite; debido a que, es en presencia del cuadro agudo del lesionado que el tratante

debe determinar las lesiones o sintomas que son derivados del evento que se reporta.
Referencia a la CCSS

“Es un documento médico legal mediante el cual el paciente es remitido a la Seguridad Social para
la atencion de su patologia, en virtud de que su lesion no corresponde o no es amparada por el

seguro de RT.”
Indicadores
Se define los conceptos de proceso y procedimiento.

“El proceso es que hacemos y el procedimiento es como lo hacemos Si esta forma de actuar la
documentamos tendremos un procedimiento documentado. Por tanto, desde el punto de vista
académico tenemos tres niveles: proceso, procedimiento y procedimiento documentado.” (Pardo,

J, 2017, p.20)



27

Definicion de procesos

Segun Pardo, J (2017) Se define el concepto de procesos: “Los procesos estan interrelacionadas,

no son independientes, sino que estan vinculadas unas a otras, y son repetitivas, pues cada vez que

se dispara el proceso se pone en marcha esa secuencia de actividades.” (p.18)

Clasificaciones de procesos

Segun Pardo (2017) en el libro Gestién por procesos y riesgo operacional establece que los

procesos se clasifican como:

Estadistica

Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos o procesos
de direccion. Son los procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene
un papel relevante, como por ejemplo, los procesos de planificacion estratégica,
establecimiento de alianzas, revision por la direccion, etc.

Operativos: existen muchas denominaciones alternativas para este tipo de
procesos, como procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos,
principales, misionales... A través de ellos se generan los productos y servicios
que se entregan a los clientes. Estos procesos son propios de cada negocio y de
cada organizacion, y en conjunto conforman la denominada cadena de valor.
Como ejemplos, podriamos citar el proceso de gestion de multas en una policia
municipal, el proceso de evaluacion de alumnos en un colegio o el proceso de
formalizacion de préstamos hipotecarios en una entidad financiera.

Soporte: también denominados procesos de apoyo o procesos auxiliares. Son
procesos de ayuda a los procesos operativos y también a los estratégicos, aunque
en menor medida. Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son
muy parecidos en la mayoria de las organizaciones. Algunos ejemplos podria
ser el proceso de seleccion y contratacion de personal, el proceso de

mantenimiento o el proceso de compras. (p.19)

Se menciona un concepto estadistico para la investigacion para realizar un analisis estadistico como

obtener el valor medio minimo, méximo y la desviacion estandar. Permite tener informacion

precisa.
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Encuesta

A continuacion, se mencionan los pasos para realizar una encuesta segin Pardo, J. (2017) autor del

libro Gestion de procesos y riesgo operacional.

Planteamiento de los objetivos: debemos dejar claro que informacién queremos
conseguir, en relacion con que productos y servicios, los segmentos de clientes
objeto del estudio y los destinatarios de la informacion que se obtenga.
Determinacion del tipo de encuesta: existen multiples alternativas (postales, tele-
fonicas, correo electronico, entrevistas. . .), cuya eleccion dependerd de cuestiones
como el presupuesto disponible, la cantidad y complejidad de informacion que se
pretenda conseguir, la tasa de respuesta que queramos obtener, etc.

Disefio del cuestionario. Podriamos abordarlo de la siguiente manera:

Identificar los atributos asociados al producto/ servicio.

Definir las preguntas del cuestionario, formulando al menos una pregunta por cada
atributo identificado. Al elaborar las preguntas tendremos en cuenta lo siguiente:
Procuraremos emplear un nivel de redaccion y complejidad adecuado al nivel
cultural del colectivo a encuestar.

Las preguntas deben ser lo mas cortas posibles.

Las preguntas tienen que ser concretas. No incluir temas dificiles o que requieran
calculos demasiado complejos. Excluir palabras cargadas de ciertas connotaciones
(por ejemplo, sexistas, con connotaciones politicas, etc.).

Las preguntas mas sencillas deben ir al principio.

Utilizar preguntas que no manipulen o condicionen la respuesta

Si son imprescindibles, los datos del entrevistado deben estar al final.

No hay una regla que nos diga cudl es el nimero de preguntas adecuado, pero si una
recomendacion: cuanto mas breve, mejor.

Establecer una escala de valoracion: las escalas son respuestas tipo ordenadas segin
un determinado criterio. Se introducen para facilitar a los encuestados las respuestas
y para facilitar a los encuestadores la interpretacion de dichas respuestas. Se suelen
utilizar escalas tipo Likert con un punto central (por ejemplo, 1-5, 1-7), aunque se

pueden usar otras sin ese punto central (por ejemplo, 1-2-4-5). En una misma
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encuesta, se pueden combinar distintos tipos de escalas, en funcién de lo que se
desee medir.

Delimitar el muestreo a realizar. Si el nimero de clientes es elevado no se suele
realizar la encuesta a todos los clientes, sino a una muestra representativa, Existen
fi3rmulas y tablas para calcular el tamafio de la muestra, que dependeran de:

Nivel de confianza con el que desea trabajar (k): es la probabilidad que tiene la
muestra de representar de forma fiable la opinion del total del colectivo. Se suele
fijar en 95, 99 0 99,9%.

Error muestral (e): entre las distintas muestras posibles y la poblacion siempre
existira alguna diferencia, por tanto, hay que admitir un error (suele ser inferior al
5%). A menor error muestral, mayor tamafio de la muestra.

Probabilidad muestral: proporcidon en que una caracteristica a estudiar se encuentra
en la poblacion (con frecuencia se desconoce este dato, en cuyo caso lo habitual es
considerar que tal caracteristica se da al 50% en la poblacion).

Efectuar una prueba piloto: debemos probar el cuestionario en una pequefia muestra
de personas del colectivo objetivo (5-10 personas). La prueba piloto es un ensayo
para detectar posibles deficiencias del cuestionario.

Elaboracion del plan de explotacion: con antelacion a la realizacion del trabajo de
campo, es recomendable predefinir como queremos tratar la informacion obtenida,
estableciendo para las variables estudiadas los cruces fijos y cruces especificos de
informacion. Para ello, podemos definir en una hoja de calculo una plantilla para la
recogida y procesamiento de los datos. Esto también nos puede ayudar a detectar
posibles errores en las preguntas de la encuesta o en las escalas a emplear. °
Realizacion del trabajo de campo: por trabajo de campo se entiende la puesta en
marcha del estudio, es decir, la recogida de la opinion del cliente sobre nuestros
productos y servicios mediante la encuesta disefiada, con el método para realizarla
(telefonico, presencial, etc.) y a un numero de clientes correspondiente a la muestra
seleccionada El cliente para opinar requiere de cierto grado de intimidad porque
nadie quiere quedar mal. Por ello, en la encuesta trataremos de preservar la intimidad
y confidencialidad todo lo que sea posible. Andlisis estadistico y elaboracion del

informe.
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e Presentacion de resultados. (pp.158-160)

En la Figura 4: Escala de satisfaccion se presenta una imagen con la escala de medicién de una

encuesta.

Figura 4: Escala de satisfaccion

0 | 2 3 4 5 b / 8 9 10
ESCALA DE MEDICION

IRENE = PROMOTORES - DETRACTORES

Nota: Gestion por procesos y riesgo operacional
Herramientas para Describir el Problema

A continuacion, se menciona las herramientas para describir el problema en el capitulo I, acerca
del incremento de reprocesos al area de servicio al cliente del centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de seguros.

Diagrama de Flujo

A continuacion, se presenta el concepto del diagrama de flujo:
Segun Pardo, J (2017)

El diagrama de flujo o flujograma es una representacion grafica de la secuencia de
actividades que forman un proceso. Los flujogramas son de fécil elaboracion e
interpretacion, constituyendo una alternativa muy apropiada para documentar los
procesos, pues de un solo vistazo pueden entenderse con rapidez, incluso no estando

familiarizado con esta herramienta. (p.72)

En la Figura 5: Simbolos utilizados en la construccion de flujogramas se muestra el simbolo, el

nombre y la descripcion para construir un diagrama de flujos.

Figura 5: Simbolos utilizados en la construccion de flujogramas
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Nombre Descripcon
Elipse v évolo Indica el inicio y el inal del diograma de flujo

Es%é reservodo a lo primera y o la Glima actividod
Un proceso pueds tener varios inicios y varios finales

Rectangulo o Se utiliza para definir cada actividod o tarea
caja Debe incluir siempre un verbo de occién
Las cojos se pueden numerar

Incluye siempre una pregunta

: : Rombo Aparece cuando es necesarnio tomar una decisidn.

Flecha Usilizoda para unir el resto de simbolos entre si,
indicondo la direccidn secuencial de los octividodes

D Simbolos de Se utilizan poro representar entrodas necesorias pare
enfrada y salida | ejecutor actividodes del proceso, o para recoger

salidos generadas durante &l desarrollo del mismo
8 G El simbolo de entodo elegido e conectart con una
flacha hacio lo actividod que lo emplea
El simbolo de solida elegido se conactard con una
flecha desde lo octividod de la que surge hocia el
simbolo de salida
Coneclores Usodos para representar conexiones con ofras partes
del flujograma o con ofros procesos. Si el proceso
o3 lorgo y el diegrama de flujo no cabe en uno hoj,
se suele utilizar algdn simbolo pare coneciar una
Véase hojo con otra. Una letra o un nimero en el interior
proceso: del simbolo indica que ko secuencia enlazo con un
XXX simbolo equivalente. También se pueden ufilizor para

vincular el proceso que estamos dibujando con otro
proceso relocionado

Nota: Gestion por procesos y riesgo operacional.
Pasos

Segun Pardo (2017) en el libro Gestion por procesos y riesgo operacional establece que para

elaborar un flujograma se debe seguir los siguientes pasos:

e Retna a los agentes intervinientes en el proceso que se va a documentar (basta
con que haya una o dos personas por tipologia de agente interviniente). Esto es
muy importante, recuerde que el enfoque participativo sera determinante para el
éxito de lo que estamos emprendiendo.

e Con la colaboracion de los reunidos, liste las actividades que conforman cl

proceso a partir de la actividad inicial, la que sirve de detonante del proceso, la
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que lo dispara (en muchas ocasiones suele ser la recepcion de una peticion de un
cliente interno o externo o la necesidad de cumplir con una programacion
especifica). A partir de la actividad inicial, nos preguntaremos reiteradamente
para cada actividad identificada: ;que se realiza después de esta actividad?

¢ A medida que vamos desgranando las actividades, iremos anotando los agentes
que ejecutan cada una de ellas.

e Si durante el listado de tareas aparecen puntos de decision también los
anotaremos, describiendo las actividades que se deriven de cada alternativa de
decision.

e Elegiremos un formato de diagrama de flujo (matricial o lineal) y, con la
biblioteca de simbolos acordada, se ira dibujando la secuencia cronologica de
actividades hasta completar el flujograma del proceso. Es conveniente dibujar el
flujograma sobre alguna pizarra o papelografo para que todos los intervinientes
en la reunion puedan observar el flujo que se va dibujando y puedan realizar
cualquier consideracion al respecto. Para representar el flujograma también se
pueden usar notas adhesivas sobre una pizarra o pared.

e Alfinalizar se pueden dibujar, o sefialar aparte, las entradas y salidas del proceso.
(pp.73-75).
Mapa de procesos

A continuacion, se presenta el concepto:

El mapa de procesos es una representacion grafica de la secuencia e interaccion de
todos los procesos de una organizacion. Es una representacion global, y no hay que
confundirla con el flujograma, que se utiliza para representar graficamente un
proceso de manera individual. Esta imagen global de todos los procesos nos ayuda
a situarnos facilmente en la cadena productiva y contribuye a cambiar nuestra
percepcion actual del trabajo, de tareas hasta cierto modo dispersas, a un conjunto
de tareas contextualizadas y orientadas hacia la consecucion de un resultado
concreto para satisfacer a unos clientes u otras posibles partes interesadas. (Pardo,

J,2017, p.67)
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Pasos
Segun Jabaloyes et al (2020) La metodologia para preparar un diagrama de un proceso debe incluir:

e Determinar el propoésito del proceso
e Determinar el nivel de detalle requerido

e Definir los limites del proceso (alcance del proceso, resultados esperados,

clientes, etc.)
e Utilizar la simbologia apropiada
e Hacerse preguntas sobre el funcionamiento del proceso.
e Documentar cada paso de la secuencia

e Completar la construccion del diagrama hasta que se conecten todas las

actividades o subprocesos entre si

e Realizar la revision. (p.34)
En la Figura 6 : Mapeo de procesos se representa un ejemplo de un mapeo de procesos.

Figura 6 : Mapeo de procesos

MAPA DE PROCESOS GENERAL
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PERSONALY .
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Nota: Google imagenes.
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A continuacion, se presenta el concepto:

Los histogramas son probablemente una de las herramientas graficas mas utilizadas

en el mundo para mostrar como se distribuye un conjunto de datos concreto. Se

aplica en todos los sectores empresariales y para todo tipo de actividades, desde

presentaciones comerciales hasta grupos de mejora. (Lopez, P., 2016, p. 29)

Pasos

Segun Lopez, P. (2016)

En la Figura 7 :

componentes.

Preparacion de los datos: preferiblemente en un documento tipo Excel o similar.
Esto facilitard el manejo y el procesado de los mismos.

Identificar el valor méximo y el valor minimo (los extremos de los datos) o
recorrido total. En el ejemplo anterior, el valor maximo es 190 y el valor minimo
es 100, con lo que el recorrido es 190-100 = 90.

Definir las clases (o el ancho de las barras). La amplitud de la clase es
importante: una clase muy pequena desembocard en un diagrama con muchas
barras pero mas informativo; una amplitud mayor, llevara a obtener un diagrama
con menos barras pero que aportara menos informacion al usuario.

Se recomienda establecer la amplitud de la clase en funcion del nimero de datos.
Para el ejemplo de datos que estamos viendo (30 datos) se ha decidido que se
estableceran seis (6) clases. La amplitud de la clase se establece dividiendo el
recorrido total por el nimero de clases.

Es decir: 90/6=15

El siguiente paso es construir las clases estableciendo claramente los limites de
cada una de ellas y calcular la frecuencia de cada clase.

El altimo paso es dibujar el grafico: (pp. 66-69)

Elementos que componen un histograma se representa un histograma y sus

Figura 7 : Elementos que componen un histograma
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FRECUENCIAS

Numero de Eventos

5

 E—

1213 1415 16-17 1819 20-21 21-22 23-24 25-26 27-28

Propiedades

Intervalos
Espacios iguales

Nota: Herramientas para la mejora de la calidad: métodos para la mejora continua y la

solucion de problemas

Herramientas para Medir las Consecuencias
Se describen las herramientas para medir las consecuencias.
SW2H

A continuacion, Boero (2020) se presenta el concepto: “La “SW2H” es una herramienta de
planificacion, que consiste en compilar sobre una planilla, las distintas actividades que intervienen
en un proceso o proyecto, por medio de una técnica de interrogatorio basada en 7 preguntas.”

(p.242)
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Segun Boero, C. (2020). 7 preguntas, que de sus nombres en inglés dan origen a la herramienta:

Qué (What),

Quién (Who),
Cuando (When),
Doénde (Where),
Por qué (Why),
Cémo (How)
Cuanto (How much). (p.242)

En la Figura 8: Ejemplo SW-2H se muestra un ejemplo la herramienta SW-2H.

Figura 8: Ejemplo 5SW-2H
ITEM QUE POR QUE COMO DONDE | CUANTO CUANDO (DIAS) QUIEN
10 20 30 40
Tema [Seleccionar| Difundir Pro- |Investigar ne-| Ambito 1 Secretaria
gramas de ges-| cesidad del |Universita-
tion mercado rio
Lugar |Determinar| Para dictar el |Buscar/ Con-|Faculiad de 1 Aula Secrelaria
curso cordar hora- | Ingenieria
rios .
Docentes | Confratar | Para obtener el | Seleccidn se- | Archivo de 2 Secretaria
mejor resultado | gun Curricu- datos
lum -
Difusién | Avisara |Para lograr con-| e-mail/ car- | PC Secre- | 9 e-mails 15 Asistentes
posibles | currencia sufi- teles taria Fa- carteles
jinteresados ciente cultad Y N
Inscripcion | Anctar | Para controlar | Ficha de Ins- | Secretaria| 30 fichas Secretaria /|
Saber cantidad cripcion T Y Y Asistentes
Material | Preparar | Para guelos | Fotocopiar/ | Centro de |20 + 2 Apun- Operador
Didactico | Apuntes | participantes [mprirmir Copiado | tes (Partici- de Copia-
tengan fuente pantes + Do- dora
de consulta centes)
Recursos | Conseguir |Para tener prio-| Reservar/ [Ambitode| 20PC's Asistentes
ridad de uso Alquilar  |la Facultad| 4 pizarran
1 Proyector

Nota: Organizacion industrial
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Segun Lopez, P. (2016). El concepto de 5 ;porqués?:

Pasos

Enla Figura 9:

Latécnica de los 5 ;por qué...? Es una técnica para realizar preguntas iterativas para
profundizar en las relaciones causa-efecto en un problema concreto. El objetivo
ultimo es intentar llevar a la causa raiz del problema repitiendo la pregunta ;por

qué...? a cada respuesta proporcionada a la pregunta anterior. (p.157)

Siguiendo el método descrito en el apartado anterior, por Lopez, P. (2016) se va
construyendo la ramificacion del arbol. No existe limite en el nimero de ramas ni
de ramificaciones. El equipo puede construir el arbol hasta el limite maximo que le
permitan sus conocimientos e informaciéon sobre el problema y sobre la
organizacion. Por ese motivo es importante que los miembros del equipo sean
conocedores del mismo. No obstante, el proceso de iteracion suele detenerse cuando
el elemento causante es un proceso que, o no estad funcionando correctamente o no
existe. Esto es importante pues es preferible buscar las causas del problema en un
proceso que en una persona o una circunstancia concreta que escapa del control de

la organizacion. (p 158)

Ejemplo de 5 ;porqués? Se puede observar la causa raiz de la averia de un vehiculo.

Figura 9: Ejemplo de 5 ;porqués?

En

el ejemplo siguiente, se intenta averiguar la causa raiz de un

problema habitual... la averia de un vehiculo:

El coche esta ¢Por qué se produjo la éPor qué no habia
estropeado ¢por qué? averia grave del motor? aceite en el circuito?
e Averia grave del sinsuficiente aceite en eExistia una fuga que

motor el circuito no fue detectada.

éPor qué no se éPor qué no fueron
detectd la fuga del revisados los niveles
aceite? de aceite?
=Los niveles de aceite esincorrecto
no fueron revisados mantenimiento del
vehiculo

Nota: Herramientas para la mejora de la calidad.
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Herramientas para Analizar las Causas
Se mencionan las herramientas para analizar las causas del problema.
Causa — Efecto o Ishikawa

A continuacion, se presenta el concepto del diagrama de causa y efecto segin Gutiérrez, H. (2020)
es: “Una herramienta de especial utilidad para esta busqueda es el diagrama de causa-efecto o
diagrama de Ishikawa: un método grafico mediante el cual se representa y analiza la relacién

entre un efecto (problema) y sus posibles causas” (200)

Otro concepto segin Loépez, P (2016) es: “Es una técnica que permite la identificacion y
clasificacion de ideas e informacion relativas a las causas de los problemas. De todas ellas, es la

unica que fue realmente creada por Kaoru Ishikawa” (p.28).
En la Figura 10: Espina de Ishikawa se puede observar el diagrama de causa-efecto.

Figura 10: Espina de Ishikawa

MATERIAL  MEILLV

Nota: Herramientas para la mejora de la calidad.
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Segun la autora Lopez, P mencionada, para disefiar un diagrama de causa y efecto

En primer lugar, el grupo de trabajo debe establecer claramente cual es el
problema o incidente que se va a abordar. La definicion debe ser lo
suficientemente clara, concreta y especifica como para que el equipo no tenga
ninguna duda sobre lo que se pretende investigar.

Una vez identificado el problema a analizar, este se coloca a la derecha del
diagrama. Después se traza una linea vertical en forma de flecha que apunta
directamente al problema y se dibujan las lineas que representaran las causas
principales del mismo. Estas causas principales representan las categorias en las
que se agruparan el resto de causas y a su vez estaran formadas por otras sub-
causas o causas secundarias que se representan también por flechas.

Las categorias que se utilizan habitualmente son las siguientes:

Personas: causas relacionadas con las personas que estdn involucradas en el
incidente. Desde la falta de formacion y el exceso de carga de trabajo hasta la
negligencia o el sabotaje tienen cabida en esta categoria.

Maquinas: causas y sub-causas relacionadas con la maquinaria y equipos
involucrados en el problema: mdaquinas inadecuadas para el proceso,
mantenimiento insuficiente, tecnologia obsoleta. ..

Materiales: son causas relacionadas con las materias primas, consumibles,
componentes, etc. Desde la mala calidad o inadecuacion de las materias primas
hasta una insuficiente inspeccion a la recepcion, mal acondicionamiento y
almacenamiento hasta el momento del uso, error en la manipulacion...
Métodos: en este apartado se incluyen aquellas causas o sub- causas que derivan
de procedimientos de trabajo —o de su ausencia.

Entorno: el entorno puede afectar también negativamente a un proceso. Por
ejemplo, un entorno poco ergondémico puede derivar en una mala postura del
trabajador o unas condiciones inadecuadas (temperatura, humedad...) pueden

afectar al producto final.
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Medidas: son causas relacionadas con una insuficiente inspeccion del producto
o del proceso: equipos de medicidon inadecuados o que no estdn debidamente
calibrados, error en la medicion...

e No obstante, el equipo de trabajo puede seleccionar las categorias que les
parezcan mas adecuadas, en funcion de la informacion de partida de que se
disponga.

e Se analizan las posibles causas que pueden llevar a la pérdida del control. No
obstante, una excesiva ramificacion puede complicar el posterior andlisis del
diagrama, por lo que generalmente, se suele limitar el “ramificado” hasta causas
de segundo nivel.

e Todas ellas responden a la pregunta ;Por qué motivo ocurre...? A la que el
equipo de trabajo suele responder en un proceso similar al brainstorming o

tormenta de ideas. (pp 78-82)
Grafico de control

A continuacion, se presenta el concepto de grafico de control segiin Lopez, P (2016): “Los graficos
de control son la primera técnica estadistica aplicada al control de calidad y fueron puestos en
préctica a principios del siglo XX por Shewhart como herramienta para el control de los procesos

de fabricacion.” (p.55)
En la Figura 11: Ejemplo de Grafico de control se muestra un grafico de control.

Figura 11: Ejemplo de Grdfico de control
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Nota: Herramientas para la mejora de la calidad.

Pasos
La autora Lopez menciona en su libro los tipos de graficos de control
Lopez Lemos, P. (2016).

e Datos por variables: los graficos de control por variables se utilizan para estudiar
procesos caracterizados con valores numéricos: peso, dimensiones, temperatura,
presion, coste, tiempo...

e Datos por atributos: cuando no se pueden medir —o no es economicamente
rentable hacerlo— las caracteristicas del proceso, se emplean para controlarlo
caracteristicas de calidad cualitativas, es decir, caracteristicas no cuantificables

numéricamente. (p.56)
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Herramientas para el Redisefio

Se mencionan las herramientas relacionadas con el tema de la investigacion para realizar el

rediseno.

Indicadores Clave de rendimiento o desempeiio (KPIs)

Son medidas cuantitativas utilizadas para evaluar el desempefio de un proceso. En este caso, se
pueden establecer KPI relacionados con la eficiencia y confiabilidad de los procesos. Algunos
ejemplos de KPI relevantes podrian incluir la tasa de fallas en el proceso, el tiempo promedio para
solucionarlo, el porcentaje de tiempo de trabajo perdido debido a los incumplimientos detectados,
entre otros. Estos indicadores permiten monitorear y medir el desempeiio del proceso de en funcion

de los objetivos establecidos.
Como lo menciona el autor Corral (2017).

Los KPIs miden el funcionamiento del proceso. Es decir, miden en qué grado el proceso es eficaz,
eficiente y rapido. Y, por tanto, sirven para tomar decisiones al respecto cuando hay desviaciones

respecto a un valor objetivo o se necesita mejorar el nivel de desempefio del proceso. (p.7)
Adicionalmente el autor anterior menciona cinco pasos de gran ayuda para poder disefiar KPI's:

1. Definir la mision del proceso
Traducir a objetivos especificos
Buscar indicadores EFECTO (KPI’s)
Buscar indicadores CAUSA.

“wok wN

(Hemos olvidado algo? (p.14)

La visualizacion efectiva de los KPI es esencial para que las organizaciones tomen decisiones
informadas y orientadas a datos. Al utilizar graficos claros y significativos , presentar los datos,
utilizar colores y etiquetas de manera efectiva, permitir la interactividad y mostrar comparaciones
y tendencias, las visualizaciones de KPIs se convierten en herramientas poderosas para evaluar el

rendimiento y guiar el éxito organizacional.
Seguidamente se muestra en la Figura 20 un ejemplo de la visualizacion de este tipo de KPIs.
En la Figura 12: KPIS se observan ejemplos de KPIS.

Figura 12: KPIS
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Auditorias
A continuacion, se presenta el concepto:

Segun Pardo, J.(2017)
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La auditoria es una practica de velicacion que nos abre las puertas de la mejora, pues

al auditar se detectan disfunciones en los procesos y surgen oportunidades de mejora

con las que aumentar la eficacia y la eficiencia de los mismos. (p.163)

Pasos

Segun Pardo, J (2017)

e Nombramiento del equipo auditor y del lider del equipo auditor (auditor jefe):

esta actividad la realiza habitualmente la direccion.

e Para cada auditoria se determinard su objeto, alcance y criterios de auditoria:
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Objeto: es la razon de ser o finalidad que se persigue. Se podria definir como
objeto la comprobacion de que los procesos son gestionados de manera eficaz
(v, si se quiere, eficiente).

Alcance: identificacion de los procesos a auditar y centros de trabajo afectados.
Criterios de auditoria: es la documentacion de referencia que nos va a permitir
discernir si una determinada practica es conforme o no lo es. Los criterios de
auditoria suelen ser los documentos asociados a los procesos (procedimientos,
instrucciones, especificaciones, normativa. . . ).

El auditor jefe contactara con los auditados o su representante para fijar fechas
y confirmar el objeto de la auditoria y su alcance. Si no se tiene acceso a los
criterios de auditoria establecidos, se solicitara.

Elaborar una agenda de auditoria con fechas, horas, interlocutores, temas a tratar
y miembros del equipo auditor implicados. Se consensuara con el equipo auditor
y se enviara a los auditados o a su representante con un minimo de dos semanas
de antelacion. Cualquier modificacion se pactara con ellos.

Estudiar los documentos relacionados con los procesos objeto de la auditoria.
En este momento se pueden detectar los primeros hallazgos de auditoria (no
conformidades, observaciones, areas de mejora, puntos fuertes) y lineas de
investigacion a seguir durante la auditoria in situ.

Preparar listas de comprobacion donde figuraran los temas a tratar, forma de
contrastarlos, interlocutores y lugares a auditar. Es una especie de guia para
verificar la informacion precisa durante la auditoria in sim, siendo especialmente
util para auditores noveles. Existen alternativas a las listas de comprobacion,
como podrian ser la realizacion de esquemas, el subrayado de la documentacion,
etc.

Auditoria in situ: se trata de la auditoria propiamente dicha, la auditoria de
campo, que comienza con una reunion de apertura donde se presenta el equipo
auditor y se confirma la agenda de auditoria. A partir de aqui, el equipo auditor
recogera informacion relacionada con los procesos auditados (evidencias de
auditoria como registros, observacion de actividades, declaraciones de

entrevistados, visita a las instalaciones, etc.) Cotejandola con los criterios de
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auditoria. De este contraste surgen los hallazgos, que se podrian clasificar de la
siguiente forma:
Conformidades: lo contrastado es correcto, funciona adecuadamente. Es el
hallazgo més habitual.
No conformidades: incumplimiento de algun requisito asociado al proceso que
haya sido establecido por los clientes, la propia organizacion, la normativa, etc.
Oportunidades de mejora: ideas que pueden servir para mejorar el proceso.
Observaciones: cuasi incumplimientos o incumplimientos puntuales. En algunas
organizaciones, este hallazgo lo agrupan junto con las oportunidades de mejora.
Puntos fuertes: cuestiones desechables que en la gestion de los procesos realiza
la organizacion.

e Elaborar el informe de auditoria tras la realizacion de la auditoria de campo.

e Presentar el informe de auditoria a la direccion. (pp. 163-164)
Herramientas para el Control de la Implementacion del Redisefio
Se establecen los conceptos de las herramientas para el control econémico y de los entregables.
Diagrama de GANTT

A continuacion, se presenta el concepto de diagrama de GANTT segun Boero,C. (2020):
“Constituye la mejor herramienta para visualizar el programa y es indispensable para que quienes

deben ejecutarlo puedan apreciar y realizar el control del avance.” (p.285)

Este diagrama es uno de los més conocidos y utilizados para la elaboracion de proyectos, segiin
Lucidchart (2023) un diagrama de Gantt se utiliza en la gestion de proyectos para visualizar todas
las tareas desde el inicio de un proyecto hasta su finalizacion. Un diagrama de Gantt establece las
tareas individuales y sus dependencias, la propiedad, el plazo y la duracion esperada del proyecto
en su conjunto. Con cada tarea planificada y asignada, el equipo puede cumplir facilmente los

plazos y garantizar la responsabilidad por las tareas. (p.1)
En la Figura 13: Ejemplo diagrama de Gantt se muestra el ejemplo de un diagrama de Gantt.

Figura 13: Ejemplo diagrama de Gantt
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Pasos:

Lucidchart (2023) menciona los pasos para desarrollar un diagrama de Gantt:
Reunir la informacién necesaria para el proyecto: Compilar una lista de la
informacion del cronograma de proyectos, las partes interesadas, las tareas y los
recursos para asegurar que tu diagrama de Gantt sea lo mas completo posible.
Seleccionar una plantilla de diagrama de Gantt o empieza desde cero: Crea un
diagrama de Gantt seleccionando una plantilla o empezando con un lienzo en
blanco.

Personaliza una plantilla segun las necesidades del proyecto: Ingresa los hitos y
los plazos del proyecto, y ajusta cada barra para que corresponda visualmente
con la duracién esperada de cada uno.

Implementar mejoras al diagrama de Gantt: Comparte la version mas actualizada

del diagrama de Gantt con las partes interesadas para analizar los posibles puntos
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de trabajo, hacer actualizaciones y reconocer el progreso a medida que el
proyecto avance.

Comparte o presenta: Cuando tu diagrama de Gantt est¢ listo, podras compartirlo
con tu equipo para conocer el avance del proyecto. (p.2)

En resumen, los diagramas de Gantt son una parte fundamental de la gestion de
proyectos, ya que ayudan a planificar, organizar y supervisar las tareas de
manera efectiva. Al proporcionar una vision clara y estructurada de un proyecto,
representan graficamente las diferentes etapas de un proyecto, las dependencias
entre tareas y la duracion estimada de cada tarea en una linea de tiempo. estos
diagramas mejoran la productividad, contribuyen a la toma de decisiones
informadas y mantienen a todas las partes involucradas informadas y

comprometidas a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contine la descripcion de los mecanismos utilizados para el analisis de la problematica
de la investigacion, también presenta de manera precisa datos que se requieren para indagar el logro
de los objetivos propuestos para la investigacion del proyecto. Ademads, muestra los conceptos de
los datos, los distintos métodos y las técnicas a utilizar en el proyecto de desarrollar un redisefio en
el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de

gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

Enfoque
A continuacion, se muestran los conceptos de enfoque: cualitativo, cuantitativo y mixto.
Cualitativo

Segun Niglas, (2010), citado por Hernandez, R (2023) el concepto de enfoque cualitativo es: “El
término ““cualitativo” tiene su origen en el latin qualitas, el cual hace referencia a la naturaleza,

caracter y propiedades de los fenémenos” (p.6)
Cuantitativo

Segun Niglas (2010), citado por Hernandez, R (2023) el concepto de enfoque cuantitativo es: “El
significado original del término cuantitativo (del latin quantitas) se vincula a conteos numéricos y

métodos matematicos” (p.6)
Mixto
Segun Herndndez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de enfoque mixto es;

Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion que implican la recoleccion y andlisis de datos
tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada (denominadas
metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendémeno de estudio

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008). (p.10)

Para el proyecto de redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de
servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros

se selecciona el enfoque cuantitativo por que cuenta con conteos numéricos y métodos matematicos
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Alcance

A continuacién, se muestran los conceptos de alcance: exploratorio, descriptivo, correlacional y

explicativo.
Exploratorio

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de alcance exploratorio: “Son la base de
las investigaciones correlacionales. Proporcionan informacion para llevar a cabo estudios mas

profundos.” (p.107)
Descriptivo

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de alcance descriptivo: “Tienen como
finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fenomenos, variables o hechos en

un contexto determinado.” (p.107)
Correlacional

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de alcance correlacional: “Investigaciones
que pretenden asociar conceptos, fendémenos, hechos o variables. Miden las variables y su relacion

en términos estadisticos.” (p.110)
Explicativo

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de alcance explicativo: “Investigaciones
en las que se tiene como proposito establecer las causas de los sucesos, problemas o fendmenos

que se estudian.” (p.112)

Para el proyecto de redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de
servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros
se selecciona el alcance explicativo donde se estableceran las causas de los sucesos de los

problemas que se estudian.
Disefio
A continuacion, se muestran los conceptos experimentales, no experimental transaccional y

longitudinal y luego se mencionara el disefio que se escogio para el proyecto y por qué se escogid

dicho disefio.
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Experimental

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de disefio experimental: “Los
disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende establecer el posible efecto de

una causa que se manipula.” (p.154)
No experimental

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de disefio no experimental: “Podria
definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables independientes

para ver su efecto sobre otras variables” (p.178)
Transaccional

Segiin Hernandez, R. y Mendoza, C (2023) el concepto de disefio transaccional: Investigaciones
que recopilan datos en un momento Unico. Los disefios transeccionales o transversales recolectan

datos en un solo momento, en un tiempo nico. Su proposito normalmente es:

e Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien,
determinar cual es el nivel o modalidad de las variables en un momento dado.

e Evaluar una situacion, comunidad, evento, proceso, fendmeno o contexto en un
punto del tiempo.

e Analizar la incidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en

un momento, lapso o periodo. (p.180)
Longitudinal

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2023) el concepto de disefio longitudinal: “Estudios que recaban
datos en diferentes puntos del tiempo para realizar inferencias acerca de la evolucion del problema

de investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos.” (p.184)

Para el proyecto de redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de
servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros
se selecciona un disefio no experimental transaccional donde se recopilara datos en un momento

Unico y no superior a un afio.
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En la Tabla 1: Variables se muestra cada objetivo especifico, el concepto de cada variable,

conceptual, operacional e instrumental desarrollados para el proyecto:

Tabla 1: Variables

Objetivo especifico Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir el problema de Urwick (1987) citado por
'05, reprocesos para el Porras (2018), define el
area de servicio al reproceso administrativo
cliente del centro de como las malas
gestion de seguros funciones realizadas por | % de casos que
personales del Instituto Reprocesos | Un colaborador afectado | se devuelven a Control de
Nacional de Seguros. P los siete elementos que servicio al reprocesos
son: investigacion, cliente.
planeacidn, coordinacion,
control, prevision,
organizacién, comando.
(p.16)
Medir la afectacion de " Lo
Afectacion impacta en el
los reprocesos para el . -
. e area de contabilidad,
area de servicio al Casos
. e mercadeo y ventas, _ Control de
cliente para el centro de Afectacion . recibidos/casos
e proyectos, tesoreria, reprocesos
gestion de seguros 2 o, devueltos
) administracion. " (Porras,
personales del Instituto
X 2018, p.125)
Nacional de Seguros.
Analizar las causas que
originan los reprocesos "
. Iy Causas por
para el area de servicio . e .
. equivocacion motivos por | , Control de
al cliente del centro de Las causas % de las causas
. locuales ocurren errores reprocesos
gestion de seguros "
: (Porras, 2018, p.43)
personales del Instituto
Nacional de Seguros.
Desarrollar el rediseno Gonzélez et al (2013)
para el proceso de citado por Castillo
recepcion e inclusién de (2022),
reclamos en el centro de "Supone un cambio
gestién de seguros profundo en la forma de | ,
) . o % de casos que
personales del Instituto C trabajar con el objetivo Control de
X Redisefio . se reducen con
Nacional de Seguros. de alcanzar mejoras S reprocesos
. A el redisefio
radicales en términos de
coste, calidad,
cuota de mercado y
rendimiento de la
inversion." (p.68)
Establecer los "Mecanismos que se Casos
mecanismos de control | Mecanismos emplean para realizar - Hoja de
X o L » recibidos/casos o
para la implementacion de control actividades”. (Porras, devueltos indicadores

del rediseno.

2018, p.43)

Nota: Katherine Vasquez Araya
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Muestra
Continuando con lo expuesto por Herndndez et al (2014) en donde define que la muestra es

En el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el
cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o
poblacion que se estudia. (de manera probabilistica, para que podamos generalizar los resultados
encontrados en la muestra a la poblacion, o cualitativamente, para comenzar a conocer la poblacion

por medio de muestra).(p.394)
De igual forma Hernandez et a/ (2014) comenta:

“Todas las muestras (en el enfoque cuantitativo) deben ser representativas; por tanto, el uso de los
términos al azar y aleatorio s6lo denota un tipo de procedimiento mecanico relacionado con la
probabilidad y con la seleccion de elementos o unidades, pero no aclara el tipo de muestra ni el

procedimiento de muestreo”. (p.396)

Ademas, Hernandez et al (2014) define dos tipos de muestras: Probabilisticas: se definen como
todos los elementos de la poblacion que tienen la misma probabilidad de ser escogidos para la
muestra y estos se pueden obtener definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la
muestra, esta se evallla por medio de una seleccion aleatoria o mecanica de las unidades de
muestreo o analisis. Por otro lado, también menciona la muestra no probabilistica, en esta los
elementos no dependen de la probabilidad, sino se enfoca en causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion, el procedimiento no es mecanico ni se basa en formulas de

probabilidad, sino depende del proceso de la toma de decisiones. (pp. 398-399)

En este proyecto de investigacion, se tiene la intencion de utilizar una muestra probabilistica. Esto
se debe a que el control estadistico que se aplicara se apoya en formulas estadisticas que generan
datos esenciales para tomar decisiones fundamentales que permitiran un desarrollo 6ptimo del

estudio.

La eleccion de una muestra probabilistica nos brindara resultados confiables y representativos, lo

que es esencial el proceso de investigacion.

En la Tabla 2: Muestra se describe el tipo de muestra, la unidad de muestreo y la férmula.
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Indicador

Tipo de muestra

Unidad de muestreo

Férmula

% de casos que se
devuelven a servicio al
cliente.

Poblacional

Casos

Registro de reprocesos
de los meses setiembre y
octubre

Casos recibidos/casos
devueltos

No probabilistica

Colaborador

Los colaboradores que
llegan el dia miércoles a
la oficina

Registro de reprocesos

% de las causas Poblacional Causas de los meses setiembre y
octubre
o Registro de reprocesos
% de casos que se . .
Poblacional Casos de los meses setiembre y

reducen con el redisefo

octubre

Casos recibidos/casos
devueltos

No probabilistica

Control de pagos

Colaborador que realiza
pagos en un area

Nota: Katherine Vasquez Araya
Instrumentos
Instrumentos

Cuando se habla de instrumentos se puede afirmar que: “Un instrumento de medicion es aquel que
registra datos observables, los cuales representan verdaderamente los conceptos o las variables que
el investigador tiene en mente” (Grinnell, Williams y Unrau, 2009) citado por Hernandez (2014),
seguidamente menciona que este es un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion

o datos sobre las variables que tiene en mente. (pp.199-200)

Segin Hernandez et al (2014) para la recoleccion de datos se considera necesario la elaboracion
de un plan detallado de procedimientos, estos, conduzcan a reunir datos con un propdsito
especifico; es decir, a cumplir un objetivo propuesto, se puede obtener de este la recoleccion de
datos, en donde se puede presentar la oportunidad para que el investigador logre planear los hechos.
Continuando con el autor anterior, menciona: “Recolectar los datos implica elaborar un plan

detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un proposito especifico”. (p.198)

Seguidamente, se muestra la forma en la cual se recolecta los datos para este trabajo de

investigacion en la Tabla 3.
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En la Tabla 3: Instrumentos se detalla el indicador, el instrumento y los recursos detallados.

Tabla 3: Instrumentos

Indicador

Instrumento Recursos requeridos

% de casos que se devuelven a

. . Hoja de recoleccién de datos Informaticos
servicio al cliente.
Casos recibidos/casos devueltos Hoja de observacion Cronémetro
% de las causas Hoja de recoleccién de datos Informaticos
% de casos que se reducen con el . L ”
? que ser Hoja de recoleccién de datos Informaticos
redisefo
Hoja de recoleccion de datos Informaticos

Casos recibidos/casos devueltos

Nota: Katherine Vasquez Araya

Recoleccion de Datos

En la Tabla 4: Recoleccion de datos se observa la fuente de datos, los métodos de recoleccion de

los datos e indicadores.

Tabla 4: Recoleccion de datos

Indicador

Métodos de recoleccion de los

Fuente de datos
datos

Indicador

% de casos que se
devuelven a servicio
al cliente.

Por ocho semanas se va a
recolectar los datos de un control
de reprocesos, donde indique el
motivo por el cual se devuelve el
caso. Cada viernes se recolectan

los datos y se hace un reporte.

Control de reprocesos

Determinar la
variacion semanal
del % de casos que
se devuelven al area
de servicio al cliente
para su analisis.
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Tiempo que requiere
devolver un caso.

Control de reprocesos

Cada miércoles por ocho
semanas se le tomara el tiempo
a los colaboradores que llegan a

la oficina y se generara un
reporte del tiempo que les toma

devolver un caso.

Determinar el tiempo
promedio que toma
devolver un caso a
servicio al cliente.

% de las causas

Control de reprocesos

Por ocho semanas se va a
recolectar los datos de un control
de reprocesos, donde indique el
motivo por el cual se devuelve el
caso. Cada viernes se recolectan

los datos y se hace un reporte.

Determinar de cada
causa el % de casos
que se devuelven al
area de servicio al
cliente para su
analisis.

% de casos que se
reducen con el

Control de reprocesos

Por ocho semanas se va a
recolectar los datos de un control
de reprocesos, donde indique el

Determinar la
variacion semanal
del % de casos que
se devuelven al area

redisefio motivo por el cual se devuelve el | o sarvicio al cliente
caso. Cada viernes se recolectan para su analisis.
los datos y se hace un reporte.
Cada miércoles por ocho Determinar el % de
semanas se le tomara el tiempo casos que
Control de reprocesos | a los colaboradores que llegan a disminuyen con el
Casos la oficina y se generara un redisefio
recibidos/casos reporte del tiempo que les toma '
devueltos devolver un caso.

Nota: Katherine Vasquez Araya

Método de Analisis

Con respecto al método de andlisis se puede describir de la siguiente forma:

Como ya se habia comentado, la forma especifica de analizarlos puede variar seglin el disefio del

proceso de investigacion seleccionado: teoria fundamentada, estudio de caso, etnografia,

fenomenologia, narrativa, etc. Cada uno sugiere lineamientos para el proceso de andlisis, ya que

los resultados que se buscan son distintos (Grbich,2007). citado por Hernandez et al (2014) (p.444)

Para esta investigacion, los datos brindados por el Banco Central se analizan por medio de las

herramientas de Excel y Minitab, el cual facilita para desarrollar los graficos y los datos necesarios

para el transcurso de realizar el proceso de control y seguimiento de las custodias auxiliares de

numerario.

Para este proyecto, los datos se analizan como se muestra en la Tabla 5.

Enla
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Tabla 5: Método de Analisis se muestra el analisis a realizar, el programa y el uso.

Tabla 5: Método de Andalisis

Indicador Analisis a realizar Programa Uso
Con el uso de los sistemas de
% de casos que se informacion, se realiza el anéli§is
devuelven a servicio de los casos devueltos. Definir
al cliente. las actividades mediante el
Diagrama de Flujo Identificar el
proceso mediante las entrevistas Determinar si existen
a los colaboradores Excel patrones o causas
Tiempo que requiere Mediante la ge’neracién de un
devolver un caso. reporte segun la base de
datos, se determinara la
cantidad de clientes con la Determinar el
gestion incompleta. Excel promedio del tiempo

% de las causas

Realizar analisis de los datos
mediante un diagrama causa y
efecto y obtener las condiciones
de esas debilidades.

Excel / Grafico

Determinar las causas

% de casos que se
reducen con el
rediseno

Se revisa los pasos de los
procesos actuales de manera
que se pueda valorar puntos de
mejora y establecer un redisefio
que permita disminuir la cantidad
de reprocesos.

Minitab

Determinar el % de
reduccion

Casos
recibidos/casos

devueltos

Utilizando los sistemas de
informacion desarrollar los
informes o graficos de barras o
circulares en que visualicen los
casos de los clientes, ademas
que permitan brindar
seguimiento y control de las
propuestas realizadas.

Excel

Determinar el
promedio del tiempo

Nota: Katherine Vasquez Araya
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Cronograma
A continuacion, se observa la lista de actividades a realizar y su correspondiente cronograma.
En la Figura 14 : EDT se muestran las actividades a realizar en cada capitulo.

Figura 14 : EDT

Redisefio del proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el
centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de

Seguros.
Capitulo | Capitulo Il Capitulo Il Capitulo IV Capitulo V Capitulo VI
Introduccion
| d s - : | | Desacripcion de la i | | Redisefiodela
Definiciones Enfoque = Conclusiones
situacién actual propuesta
Problema 1 L
= L L] Recoleccién de = . - et
Herramientas Alcance Recomendaciones Requisitos
datos
Objetivos
L = b : - Plan de
o Anzlisis de datos :
| Disefio implementacién
I =
Justificacién Evaluacion
= —| financieradela
Variables °
propuesta
Antecedentes
- Muestra
Proyecciones
M Instrumentos
Recoleccion de
datos
— Método de analisis
'—  Cronograma

Nota: Katherine Vasquez Araya
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En la jError! No se encuentra el origen de la referencia. detalla como y cuando se van a ir desarrollando las actividades.

Figura 15: Diagrama de Gantt
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Referencias

Formato

Capitulo |

Introduccién

Problema

Objetivos

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo Il

Definiciones

Herramientas

Capitulo 1l

Enfoque

Alcance

Disefio

Variables

Muestra

Instrumentos

Recoleccién de datos

Método de andlisis

Cronograma

Capitulo IV

Desacripcién de la situacion actual

Recoleccién de datos

Andlisis de datos

Capitulo V

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo VI

Redisefio de la propuesta

Requisitos

Plan de implementacion

Evaluacién financiera de la propuestal

Nota: Katherine Vasquez Araya
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En el siguiente capitulo se explicara en detalle la situacion actual del proceso de recepcion e
inclusion de reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales
del Instituto Nacional de Seguros, mediante el analisis de los datos actuales y mapeo de como se
realiza este proceso actualmente. Estos datos ayudaran a la creacion de la propuesta del redisefio
en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de

gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.
Descripcion del Problema

Actualmente, en el centro de gestion de seguros personal del Instituto Nacional de Seguros se
presenta un incremento en los reprocesos al area de servicio al cliente por la falta de documentacion
y otros errores a la hora de recibir la documentacion y pasar el caso al area correspondiente, por lo
tanto, para solucionar este problema se establece la siguiente pregunta de investigacion: (Como
redisefiar el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros?

En la Figura 16 : Motivo del reproceso detalla las razones por las que se devuelve un caso al area

de servicio al cliente.

Figura 16 : Motivo del reproceso

Caso duplicado

Caso fuera de tiempo

Documentacion incompleta o con errores

Documentacion no corresponde al caso.

Inclusion errénea en el sistema.

Omision de inclusion en sistema

Requisitos del cliente incompletos o que presenten errores,
Valija entregada después de 24 horas

Nota: Control de reprocesos
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A continuacidn, se presenta el mapa de procesos del centro de gestion de seguros personales para
comprender de forma clara y sencilla los objetivos y los procesos que intervienen en la gestion de

recepcion, valoracion, ejecucion y control de casos.
En la Figura 17: Mapa de procesos CGSP

Figura 17: Mapa de procesos CGSP

gms Mapa de Procesos

Organizacion y su contexto
Requerimientos del Cliente
Partes Interesadas

Centro de Gestion de Seguros Personales

Administracion del
SGC

Valoracion y
Ajuste
(INS Servicios)

Proveedores Institucionales del Talento Humano
PROCESOS DE APOYO

Nota: Instituto Nacional de Seguros

Satisfacciéon del Cliente
Resultado del SGC
Servicios

Se presenta por medio de un diagrama de flujo la recepcion actual de casos en el area de servicio

al cliente en el centro de gestion de seguros personales.

En la ;Error! No se encuentra el origen de la referencia. se detalla la recepcion de casos en el

area de servicio al cliente.



Figura 18 : Diagrama de flujo

Recibo de casos por buzén

|

Verificar Informacion
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Identificacién de Pdliza

v

Registro en CRM

v

Ligar Caso con SIRERE

|

Asignar CRM

|

Enviar Confirmacion al
Cliente
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Nota: Katherine Vasquez Araya

Se presenta los pasos actuales de servicio al cliente para recibir un caso:

1. Los casos se reciben por un buzon, el cual los clientes deben de adjuntar los siguientes
documentos:

o El Formulario “Solicitud de Beneficios” debidamente completado.

. Facturas originales y/o digitales (En el caso de Costa Rica autorizadas segun Ministerio de
Hacienda)

o Prescripciones y recetas médicas.

o Resultados de los exdmenes.

. El Asegurado debe firmar el formulario “Autorizacion para consulta de expediente”.

2. Una vez verificada la informacion, se revisa el sistema de AS400 para verificar si el paciente

tiene una poéliza activa y debidamente pagada para poder ingresar los gastos.

3. Una vez identificado la poliza, verificado que los gastos entren en la vigencia de la poliza
correspondiente, se procede a abrir un cas en CRM. El sistema va indicando que pasos tomar para
poder completar el caso en CRM. Entre los datos indispensables que se deben de tener en mano
son: numero de poéliza, nimero de cédula del paciente, reserva del caso (sumatoria del monto
presentado), diagnostico.

4. Una vez registrado el caso en CRM, se procede a ligar el caso con SIRERE para que nos de
el ajuste y asi se puede rastrear especificamente el reclamo presentado en el caso.

5. Con la informacién completa, se procede a asignar el crm en la bandeja de *cgsp —

distribucion y se envia un correo al cliente confirmando la recepcion.

Luego de estos pasos, el colaborador de servicio al cliente procede a asignar el caso al area
correspondiente Actualmente, el area de servicio al cliente recibe los casos y los direcciona a un
area, en las cuales se encuentra el area corporativa, empresarial, individual e internacional. El
analisis de la situacion actual se concentrard en el area llamada individual-internacional del centro
de gestion de seguros personales, donde se recolectara la cantidad de 329 casos devueltos al area

de servicio al cliente.

A continuacion, se observa en la tabla 6 la cantidad de casos devueltos a servicio al cliente por los
siguientes motivos: casos duplicados, caso fuera de tiempo, documentacion incompleta o con

errores, documentacion no corresponde al caso, inclusion errénea en el sistema, omision de
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inclusion en el sistema, requisitos del cliente incompletos o que presenten errores y valija entregada

después de 24 horas.

En la jError! No se encuentra el origen de la referencia. se detalla los reprocesos al area de

servicio al cliente devueltos del area individual - internacional.

Tabla 6 : Tabla Reprocesos del Area Individual - Internacional

Motivo de reproceso Junio Julio | Agosto | Total
2024 2024 2024
Caso duplicado 44 34 28 106
Caso fuera de tiempo 0 1 0 1
Documentacion incompleta o con errores 46 52 37 135
Documentacion no corresponde al caso. 6 7 3 16
Inclusion errénea en el sistema. 19 27 20 66
Omisién de inclusién en sistema 4 1 0 5
Requisitos del cliente incompletos o que presenten errores. 0 0 0 0
Valija entregada después de 24 horas 0 0 0 0
Total 119 122 88 329

Nota: Katherine Vasquez Araya
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Con los datos de la tabla 6 se procede a trazar un grafico para identificar con facilidad cuales son

los motivos mas recurrentes por los que se devuelve los casos.
Figura 19: Grafico Reprocesos se presentan los motivos de reprocesos.

Figura 19: Grdfico Reprocesos
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Nota: Tabla 6

En el grafico podemos observar que el 80% de reprocesos son por documentacion incompleta o
con errores que se refiere que el caso no tiene la documentacion adjunta, esta incompleta o
pertenece a otro paciente y casos duplicados se da cuando una factura se tramita dos veces y si ya
se pago no se debe volver a pagar, por lo tanto cuando se identifica se debe devolver al area de

servicio al cliente para que eliminen el caso.
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Los datos anteriores se recolectaron del control de reprocesos del centro de gestion de seguros

personales del instituto nacional de seguros.

Medicion de las Consecuencias

Seguidamente, se presenta las pérdidas o resultados del problema presentado.

Se aplica la herramienta SW2H, 5W representa: que, por qué, quién, cuando y donde, mientras 2H

representa cOmo y cuanto.

En la ;Error! No se encuentra el origen de la referencia. se presenta un analisis de problema.

Tabla 7: SW2H

5W2H

5W

e ¢(Quién?
Los responsables son los colaboradores que
pertenecen al area de servicio al cliente.

o (Qué?
Reducir la cantidad de reprocesos al area de
servicio al cliente.

e ;Dbnde?
Area del servicio al cliente del centro de gestion
de seguros personales.

e ¢Por qué?
Reducir el tiempo de valoracion técnica de los
casos.

e ¢Cuando?
Debe establecerse para el mes de octubre del
2024.




67

2H

e ;COomMo?

El redisefio en la recepcion e inclusién de
reclamos en el area de servicio al cliente en el
centro de gestion de seguros personales del
Instituto Nacional de Seguros se implementa de la
siguiente manera: Se establecen los pasos para el
redisefio y luego se capacita al personal para
conocer los nuevos pasos que se implementaran
para disminuir los reprocesos al area.

e ¢Cuantos?

El costo involucra el tiempo de la capacitacion a
los colaboradores. El salario de colaborador es de
¢ 500.000 aproximadamente y el tiempo de
capacitaciéon seria de wuna hora, son 15
colaboradores, la hora tiene un costo de @1 745 lo
que daria un costo de ¢26 175 aproximadamente.

Nota: Katherine Vasquez Araya

Enla
Planteami Por qué Por qué Por qué Por qué Por qué Soluciones
ento del 1 2 3 4 5
problema
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Incremento
en los
reprocesos
al area de
servicio al
cliente

(Por qué han
devuelto
casos al area
de servicio al
cliente?

Porque los
casos
ingresan con
documentaci
on
incompleta o
con errores.

(Por qué los
casos
ingresan con
documentaci
6n incomple-
ta 0 son
errores?

Porque los
colabora-
dores no
cargan los
documen-tos
al sistema y
no revisan los
archivos
cuando se
adjunta.

(Por qué los
colabora-dores
no cargan los
documen-tos al
sistema y no
revisan los
archivos
cuando se
adjunta?

Porque no
aparece en la
documen-
tacion de
capacita-cion
para los
colabora-dores
de servicio al
cliente.

(Por qué no
aparece en la
documenta-
cion de
capacitacion
para los
colaborado-res
de servicio al
cliente?

Porque cuando
se creo el
documento, los
casos se
recibian de
forma fisica y
no digital.

(Por qué
cuando se cred
el documento
los casos se
recibian de
forma fisica y
no digital?

Porque el
sistema que
recibe los casos
digitales no se
habia
implementa-do.

Implementar el
paso en la
documentacion de
capacitacion.

Establecer una
capacitacion para
los colaboradores
donde se revise la
nueva
documentacion.

se presenta un andlisis de problema, donde se plantea el problema y se procede 5 veces por qué a

la respuesta anterior, asi obtendremos la raiz del problema y se planteada posibles soluciones.

Se aplica la herramienta: 5 porqués.

Planteamiento del problema: Incremento en los reprocesos al area de servicio al cliente.

Por qué 1: ;Por qué han devuelto casos al area de servicio al cliente?

Porque los casos ingresan con documentacioén incompleta o con errores.

Por qué 2: ;Por qué los casos ingresan con documentacion incompleta o son errores?

Porque los colaboradores no cargan los documentos al sistema y no revisan los archivos cuando se

adjunta.

Por qué 3: ;Por qué los colaboradores no cargan los documentos al sistema y no revisan los archivos

cuando se adjunta?

Porque no aparece en la documentacion de capacitacion para los colaboradores de servicio al

cliente.




69

Por qué 4: ;Por qué no aparece en la documentacion de capacitacion para los colaboradores de

servicio al cliente?

Porque cuando se cred el documento los casos se recibian de forma fisica y no digital.

Por qué 5: ;Por qué cuando se cre6 el documento los casos se recibian de forma fisica y no digital?

Porque el sistema que recibe los casos digitales no se habia implementado.

Soluciones: Implementar el paso en la documentacién de capacitacion. Establecer una capacitacion

para los colaboradores donde se revise la nueva documentacion.

En la Tabla 8: 5 porqués se muestra el analisis de los 5 porqués.

Tabla 8: 5 porqués

5 por qués
Planteami Por qué Por qué Por qué Por qué Por qué Soluciones
ento del 1 2 3 4 5
problema
(Por qué han | ;Por quélos | ;Por qué los (Por qué no (Por qué Implementar el
devuelto casos colabora-dores | aparece en la cuando se cred | paso en la
casos al 4rea | ingresan con | no cargan los documenta- el documento documentacion de
de servicio al | documentaci | documen-tos al | cidon de los casos se capacitacion.
Incremento | cliente? 6n incomple- | sistema y no capacitacion recibian de
en los ta 0 son revisan los para los forma fisica y Establecer una
reprocesos | Porque los errores? archivos colaborado-res | no digital? capacitacion para
al area de | casos cuando se de servicio al los colaboradores
servicio al | ingresan con | Porque los adjunta? cliente? Porque el donde se revise la
cliente documentaci | colabora- sistema que nueva
on dores no Porque no Porque cuando | recibe los casos | documentacion.
incompleta o | cargan los aparece en la se creo el digitales no se
con errores. documen-tos | documen- documento, los | habia
al sistemay | tacioén de casos se implementa-do.
no revisan los | capacita-cion | recibian de
archivos para los forma fisica 'y
cuando se colabora-dores | no digital.
adjunta. de servicio al
cliente.
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Nota: Katherine Visquez Araya

Analisis de las Causas
A continuacion, se clasificacion de las causas y su impacto.

En el siguiente diagrama de Ishikawa, se muestra las causas encontradas anteriormente, con el fin

de ser analizarlas.
En la se clasifican las causas del problema.

Figura 20: Causa-efecto

Causa Efecto

Materiales M. Ambiente M. de obra
Documentacion Falta de
desactualizada revsion Incremento en los
reprocesos al area de
El sistema no indica servicio al cliente
Documentacion - que no se adjunto =
desactualizada la documentacion
Metodos Material Maguinaria

Nota: Katherine Vasquez Araya

La sub causa en los materiales es la documentacion desactualizada, que al cambiar la recepcion de

documentos de fisica a digital no se realizé los cambios correspondientes en la documentacion.
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La sub causa en la mano de obra es la falta de revision, cuando el colaborador hace el proceso de

crear un caso en el sistema no revisa que la documentacion se haya adjuntado adecuadamente.

La sub causa en los métodos también es la documentacion que no se ha actualizado en el proceso

de recepcion.

La sub causa en la maquinaria se da porque el sistema no indica que no se adjunto la documentacion

y deja seguir con el proceso, aunque tenga errores.
En las categorias de medio ambiente y material no se encontraron sub-causas.

A continuacion, se procede a implementar la herramienta grafico de control, pero para realizarlo
se debe recolectar el dato de las medidas las cual seria la cantidad de casos devueltos en los meses
de junio, julio y agosto del 2024 al area de servicio al cliente desde el area individual e
internacional, con las medidas tomadas procede a calcular la media que consiste en sumar un grupo
de niimeros, en este caso las medidas recolectadas y dividir por el recuento de dichos nimeros. Lo
que nos da como resultado 14. Los limites se calculan asi: limite inferior se toma la media y se le
resta 3 y el limite superior se toma la media y se suma 3. Luego se calcula la desviacion estandar

con la siguiente formula:

>(X-%)

n-1

(p)
Il

S = Desviacion estandar.

> = Suma de.

X = Cada valor.

X = Media aritmética.

Cuando ya se a calculado la desviacion estandar da como resultado: 17.78772504.
Con el proceso completado se procede a graficar el grafico de control.

Enla



Tabla 9 : Tabla de grdfico de control se presenta los datos para realizar el grafico de control.
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Tabla 9 : Tabla de grdfico de control

Medidas Media Limsup +3 Lim infe - 3
44 14 68 -39
0 14 68 -39
46 14 68 -39
6 14 68 -39
19 14 68 -39
4 14 68 -39
0 14 68 -39
0 14 68 -39
3 14 68 -39
1 14 68 -39
52 14 68 -39
i 14 68 -39
27 14 68 -39
1 14 68 -39
0 14 68 -39
0 14 68 -39
28 14 68 -39
0 14 68 -39
a7 14 68 -39
3 14 68 -39
20 14 68 -39
0 14 68 -39
0 14 68 -39
0 14 68 -39
Media 14
Desv estandar 17,78772504

Nota: Katherine Vasquez Araya




Enla
Figura 21: Grdfico de control se clasifican las causas del problema.

Figura 21: Grdfico de control

B & & 8

(=]

1 2 3 4 5 6 ¥ 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

—CEIEE] —Series2

Seres’ ———Seriesd

Nota: Katherine Vasquez Araya
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez concluido el estudio de la situacion actual del proceso de recepcion e inclusion de reclamos
en el area de servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional
de Seguros, se procede a plasmar las conclusiones del diagndstico y sus respectivas

recomendaciones.
Conclusiones
Se definen las conclusiones mencionadas a continuacion:

e Actualmente la documentacion no esta actualizada, antes de la pandemia en el 2020 el
centro de gestion de seguros personales recibia la documentacion de manera fisica, luego
de implementar el teletrabajo la recepcion empezo a hacerse de manera digital, tanto de los
clientes como de los intermediarios, pero la documentacion no se actualizo, lo cual provocod
que implementara los reprocesos por falta de documentacion en los casos por no ser
agregados en el sistema.

e Los colaboradores de servicio al cliente no utilizan la documentacion, porque esta
desactualizada. Tampoco se sigue el proceso establecido después de que la documentacion
se recibiera de manera digital, lo cual provoca un aumento en los reprocesos al area.

e (QGenera un incremento en el tiempo de respuesta a los clientes, cuando el caso se envia al
area individual internacional con errores, hace que varios colaboradores atiendan el caso
hasta que el error no deja seguir con el proceso, lo que provoca que se realice el reproceso.
Para hacer el reproceso de un caso el colaborador debe redactar un correo y enviarlo a otro
compafiero del area, el cual procede a ingresarlo al control de reprocesos, reenviar el correo
y asignar el caso al compafiero correspondiente de servicio al cliente, cuando este lo atiende,
debe responder el correo y asignar el caso al compaiiero que detecto el error para que siga
con el proceso del caso.

e Adicionalmente, genera pedidas monetarias porque los colaboradores deben volver a
atender los casos ya atendidos, ademas que al atrasarse el proceso el cliente debe esperar
mas tiempo el pago de su caso, lo que provoca quejas, disgusto, falta de confianza y que se
vayan con la competencia que les ofrece que sus casos sean pagados en menos tiempo.

e Se ralentiza el flujo de trabajo en el area individual internacional del centro de gestion de

seguros personales; por lo tanto, los casos salen fuera de tiempo y decae la eficacia del area.
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Recomendaciones
De acuerdo con las conclusiones mencionadas anteriormente, se recomienda:

e Estandarizar el proceso de recepcion de casos, aplicando una lista de chequeo y establecer
una fecha para que se implemente.

e Realizar la actualizacion de los procedimientos post pandemia.

e Incluir en la documentacion de diagrama de flujo la toma de decision ante la documentacion
incompleta o con errores y actuar de manera inmediata sin necesidad de que el caso sea
enviado al area correspondiente y luego devuelto.

e Disefiar un plan de capacitacion sobre la nueva documentacion para los colaboradores
actuales y los que ingresen al area de servicio al cliente, lo cual hara posible disminuir la
cantidad de casos devueltos al area.

e La documentacion relacionada con el proceso de recepcion debe permanecer en la carpeta
compartida del centro de gestion de seguros personales para ser consultada ante las dudas.

e Dar seguimiento al control de reproceso para medir el porcentaje de reprocesos que se logra

disminuir al implementar las recomendaciones.
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CAPITULO VI REDISENO

En este capitulo se plantea un redisefio que elimine los retrabajos de los procesos en servicio al
cliente y aumente la productividad del area. Una vez identificadas las causas de los reprocesos y
como estos afectan negativamente al centro de gestion de seguros personales, tal como se investigo

en el diagnostico, se inicia el desarrollo del redisefio para lograr los objetivos:

e Desarrollar el redisefio para el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el centro de
gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

e Establecer los mecanismos de control para la implementacion del redisefio.

Por tanto, se plantean cambios en la metodologia de trabajo actual del proceso de recepcion e
inclusion de reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales
del Instituto Nacional de Seguros, para mejorar la efectividad. Lo que conlleva ajustes en la

estructura del procedimiento.
Propuesta

Se restructura el flujo de trabajo, en este punto se propone agregar un paso de decision para una
mejor recepcion de los documentos y eliminar los reprocesos por documentacion con errores. A
continuacion, se describe con precision cada punto en la estructura de trabajo en busca de la mejora.

Por esta razon, la documentacion se actualiza.

Actualmente se reciben toda la documentacion sin importar si esta incompleta o con errores y se
procede a continuar con el proceso hasta que no se pueda, es entonces que se produce el reproceso
o se le envia una notificacion al cliente y se detiene el proceso. Por lo tanto, se propone detectar el
error desde el inicio de la recepcion y notificar al cliente para que envié lo que falta y se puede

continuar con el proceso asi se reducen los reprocesos y se le notifica al cliente lo antes posible.

En la

Figura 22: Nuevo diagrama de flujo se puede observar el ingreso del paso de decision en la

recepcion de documentos.



Figura 22: Nuevo diagrama de flujo

78



Recibo de casos por
buzén

l

Verificar
informacion

JDocumentacién

completa? No

v

Notificar al cliente

!

5 ¢ El cliente presenta la
documentacion

| !

No

Identificacién de
poliza

Registro en CRM

b

Ligar caso con
SIRERE

A

Asignar CRM

h

Enviar confirmacién
al cliente

FIN

Nota: Katherine Vasquez Araya

Se presenta los pasos actualizados de servicio al cliente para recibir un caso:
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1. Los casos se reciben por un buzon, el cual los clientes deben de adjuntar los siguientes
documentos:

e El Formulario “Solicitud de Beneficios” debidamente completado.

e Facturas originales y/o digitales (En el caso de Costa Rica autorizadas segiin Ministerio de
Hacienda)

e Prescripciones y recetas médicas.

e Resultados de los exdmenes.

e El Asegurado debe firmar el formulario “Autorizacion para consulta de expediente”.

2. Una vez verificada la informacion, se revisa el sistema de AS400 para verificar si el
paciente tiene una poéliza activa y debidamente pagada para poder ingresar los gastos.

3. Siel cliente cumple con todo lo anterior se procede con el siguiente paso, pero si en cambio
el cliente tiene errores o entrega uno de los documentos anteriores incompletos se procede
a notificar al cliente y se finaliza con el caso.

4. Una vez identificado la pdliza, verificado que los gastos entren en la vigencia de la poliza
correspondiente, se procede a abrir un cas en CRM. El sistema va indicando que pasos
tomar para poder completar el caso en CRM. Entre los datos indispensables que se deben
de tener en mano son: numero de poliza, nimero de cédula del paciente, reserva del caso
(sumatoria del monto presentado), diagnostico.

5. Una vez registrado el caso en CRM, se procede a ligar el caso con SIRERE para que nos
de el ajuste y asi se puede rastrear especificamente el caso presentado en el caso.

6. Con la informacion completa, se procede a asignar el crm en la bandeja de cgsp —

distribucion y se envia un correo al cliente confirmando la recepcion.

Con el cambio en el flujo de documentos se elimina la principal causa de reprocesos para el area

de servicio al cliente.

Figura 23: Lista de Chequeo para el area de servicio al cliente.
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Figura 23: Lista de Chequeo

ﬁaclamo Padre

Paciente X Nombre Cédula

" hsegurado

COBERTURA : REQUISITOS PRESENTADOS

éFormu|ari0 “Solicitud de Beneficios™ debidamente cumplimentado.

Faciuras originales o elecirénicas (reimpresiones no se consideran documentacidn valida)

(astos
Medicos

 Prescripciones y recetas médicas (opcionales para presentar posleriommene)

Resultados de los examenes (opcionales para presentar posteriomene)

Formulario “Autorizacién para consulta de expediente” fimado (cuando se requiera),

Nota: Katherine Visquez Araya
Auditorias

A continuacion, se establecen los pasos para implementar las auditorias como una herramienta para
el redisefio en el proceso de recepcion e inclusion de reclamos en el area de servicio al cliente en
el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros, para monitorias que
los reprocesos devueltos al area de servicio al cliente por motivos de documentacion incompleta o

con errores y la duplicacion de documentos se eliminen.
Pasos por seguir:

1. Nombramiento del equipo: El departamento de calidad del Instituto Nacional de Seguros
nombrard al colaborador encargado del proyecto de auditar el proceso de recepcion de
documentos en el area de servicio al cliente del centro de gestion de seguros personales.

2. Se establece el objetivo, el alcance y el criterio de auditoria:
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Objetivo: Comprobar que los lineamientos establecidos para la recepcion de documentos
en el area de servicio al cliente se hagan de manera correcta y monitorear la cantidad de
reprocesos por documentacion incompleta o con errores y la duplicacion de documentos.
Alcance: Proceso auditar: La recepcion de documentos. Centros de trabajo afectados: area
de servicio al cliente del centro de gestion de seguros personales.

Criterio de auditoria: Que la hoja de ruta designada a la recepcion de documentos se

cumpla.

. El colaborador nombrado por el departamento de calidad del Instituto Nacional de Seguros

solicitara una reunién con la jefatura del centro de gestion de seguros personales para
establecer las fechas y confirmar el objetico de la auditoria.

Se establece la agenda de auditoria con fechas, interlocutores, temas a tratar y miembros

del equipo auditor implicados.

Enla Tabla 10 : Agenda se presenta las fechas, horas, auditor, colaborador auditado y tema auditar.

Tabla 10 : Agenda

Hora Auditor Auditado Tema por tratar
Fecha
06-01-2025 8:00am a Nombre del colaborador Nombre del Reunién de apertura
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
07-01-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
07-01-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
07-01-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
08-01-2025 8:00am a Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
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08-01-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
08-01-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
09-01-2025 8:00am a Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
09-01-2025 9:00am a Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
09-01-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3-02-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3.02-2025 9:00am a Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3-02-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
4-02-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
4-02-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de

calidad

servicio al cliente
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4-02-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
5.02-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
5.02-2025 9:00am a Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
5.02-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3-03-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3-03-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
3-.03-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
4-03-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
4-03-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
4-03-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de

calidad

servicio al cliente
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05-03-2025 8:00ama | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
9:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
05-03-2025 9:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
10:00am del departamento de colaborador del area de
calidad servicio al cliente
05-03-2025 10:00am a | Nombre del colaborador Nombre del Recepcion de documentos
11:00am del departamento de colaborador del area de

calidad

servicio al cliente

Nota: Katherine Vasquez Araya

En la Tabla 11: Agenda se presenta la fecha, la hora, el auditor y el control de reprocesos auditar.

Tabla 11: Agenda

3-02-2025 8:00am Nombre del colaborador del Control de reprocesos - Enero
departamento de calidad

3-03-2025 8:00am Nombre del colaborador del Control de reprocesos - Febrero
departamento de calidad

1-04-2025 8:00am Nombre del colaborador del Control de reprocesos - Marzo
departamento de calidad

8-04-2024 8:00am Nombre del colaborador del Elaboracion del informe de auditoria
departamento de calidad

9-04-2024 8:00am Nombre del colaborador del Presentar el informe de la auditoria

departamento de calidad

Nota: Katherine Vasquez Araya




5. Estudiar los documentos relacionados con los procesos objeto de la auditoria.
6. Preparar la lista de comprobacion donde figurard los temas a tratar:
Se subrayara la documentacion conforme se van cumpliendo con los pasos.

7. Auditoria in situ:

e Reunién de apertura.

e Recoger la informacion.

e C(lasificar: Conformidades, no conformidades, oportunidades de mejora,

observaciones, puntos fuertes.

8. Elaboracion del informe de auditoria.
9. Presentar el informe de la auditoria a la jefatura del centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros.

KPIS:

Indicadores:

e Disminuir un 90% por los reprocesos por documentos incompletos o con errores.
e Satisfaccion al cliente superior a un 90%

e Disminuir los casos fuera de tiempo del area de individual — internacional al 0 %

Indicador:

e Disminuir un 90% por los reprocesos por documentos incompletos o con errores.

Foérmula:

e Tasa de Reprocesos = (Total de documentos procesados /

Numero de reprocesos por Errores) x100

Total de documentos procesados = 135 casos

Numero de reprocesos por Errores = 329 casos

Tasa de Reprocesos = (135/329) x100 =41.0%
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Objetivo:

Disminuir la tasa de reprocesos al 4 % permitiendo una reduccion del 90% respecto a la tasa actual.

En la Tabla 12: Reprocesos permitidos se muestra que los datos para calcular el nimero de

reprocesos permitido = (4% x 329) / 100 = 13

Tabla 12: Reprocesos permitidos

Tasa de reprocesos deseada 4%
Total de documentos procesados 329 casos
Numero de reprocesos permitido = (4% x 329) / 100= 13 casos

Nota: Katherine Vasquez

En la Figura 24: Grafico. tasa actual y objetivo se muestra la tasa actual de reprocesos y la tasa

objetivo para los casos devueltos por documentacién incompleta o con errores.

Figura 24: Grdfico. tasa actual y objetivo
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Nota: Tabla 12
Recomendaciones:
. Formacion del personal en la documentacion adecuada.
. Analisis de procesos para detectar aspectos cruciales en los que se producen los errores.
. Evaluacion de procesos para detectar areas criticas donde se producen los fallos.
. Aplicacion de mecanismos extra para verificar la documentacion antes de su aprobacion.
Indicador:

e Satisfaccion al cliente superior a un 90% después de implementar las mejoras en la
recepcion de documentos en el area de servicio al cliente del centro de gestion de seguros

personales del Instituto Nacional de Seguros.
Formula:

o Satisfaccion del Cliente = (Total de Clientes Satisfechos / Encuestados

Numero de Clientes Satisfechos) x100

Objetivo:



&9

e Mantener la satisfaccion al cliente a un 90%

Frecuencia:

e Trimestral

Indicador:

e Disminuir los casos fuera de tiempo del area de individual — internacional al 0 %

Formula:

e Tasa de Casos Fuera de Tiempo=

(Total de Casos de ReembolsoNu mero de Casos Fuera de Tiempo)x100

En la Tabla 13: Tasa de casos fuera de tiempo se muestra que los datos para calcular la tasa de
casos fuera de tiempo en el area individual- internacional del centro de gestion de seguros

personales.

Tabla 13: Tasa de casos fuera de tiempo

Total de casos de rembolso: 700

Casos fuera de tiempo 139

Tasa de Casos Fuera de Tiempo = (139/700) x | 19.86%
100 =

Nota: Katherine Vasquez

Objetivo:

e Disminuir la tasa de casos fuera de tiempo al 0%



Frecuencia:

e Diaria

90

En la Figura 25: Grafico de casos fuera de tiempo se muestra la tasa actual de casos fuera de tiempo

del 4rea individual internacional y la tasa objetivo.

Figura 25: Grdfico de casos fuera de tiempo
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Analisis Econémico

Enla Tabla 14: Analisis Econdmico representa el costo econdmico en los cambios implementados en el redisefio de recepcion e inclusion

de reclamos en el area de servicio al cliente en el centro de gestion de seguros personales del Instituto Nacional de Seguros.

Tabla 14: Anadlisis Economico

Analisis Economico

, Tiempo TOTAL
: - Salario -
Cambio en el sistema Dias Horas
Ingeniero sistemas @1 600 000 30 9
Salario por hora @5 926
10 horas 10 ¢59 259
. Tiempo
— Salario -
Auditoria Dias Horas
Auditor ¢1 100 000 30 9
Salario por hora ¢4 074
33 horas 33 ¢134 444
. Tiempo
—— Salario -
Capacitacion Dias Horas
11 colaboradores ¢#520 000 30 9
@1 926
2 ¢42 370
INVERSION | NICIAL ¢236 074

Nota: Katherine Vasquez Araya
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En la tabla 14 se presenta el analisis econdmico:

Se necesita un ingeniero en sistemas para hacer un cambio en el sistema de CRM.
Para que el sistema no pueda avanzar si no se han cargado los documentos al caso.
Salario promedio de un ingeniero en sistemas en Costa Rica: €1.600.000 al mes.
Al dia serian: €53 333.

Por hora serian: €5 926.

Se estima que el cambio en el sistema tomara 10 horas, por lo tanto, el costo del servicio del

ingeniero de sistemas es de €59 259.

En la tabla 10 también se presenta al auditor a cargo de las auditorias de los meses enero, febrero,

marzo, la elaboracion del informe de auditoria y presentar el informe de la auditoria.
Salario promedio de un auditor en Costa Rica: ¢1.100.00 al mes.

Al dia serian €36 667

Por hora serian: €4 074.

Se estima que dure 33 horas:

Una hora el 6 de enero del 2025 para la reunion de apertura, tres horas el 7 de enero del 2025, tres
horas el 8 de enero del 2025, tres horas el 9 de enero del 2025, una hora el 3 de febrero para tomar
los datos del control de reprocesos de enero, tres horas el 3 de febrero del 2025, tres horas el 4 de
febrero del 2025, tres horas el 5 de febrero del 2025, una hora el 3 de marzo para tomar los datos
del control de reprocesos de febrero, tres horas el 3 de marzo del 2025, tres horas el 4 de marzo del
2025, tres horas el 5 de marzo del 2025, una hora el 1 de abril para tomar los datos del control de
reprocesos de marzo, una hora el 8 de abril para la elaboracion del informe de auditoria, una hora

el 9 de abril para presentar el informe de la auditoria.

Por hora serian: /134 444.

La capacitacion de 2 horas para los 11 colaboradores de servicio al cliente,
El salario promedio es de €520 000

Al dia es de €17 333
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Por hora seria de ¢1926
Se estima un costo de €42 370
En total una inversion inicial de: €236 074

e Inversion inicial (I): €236 074
e Flujos de efectivo esperados: 300,000 durante 5 afnos

e Tasa de descuento (r): 10%
Formula VAN:
e VAN=YFt/(1+r)t-1
Ano 1: 300,000
Ao 2: 300,000
Ao 3: 300,000
Ano 4: 300,000
Ao 5: ¢300,000
Célculo del VAN:

VAN= 300,000 / (1+0.10)1 + 300,000 / (1+0.10)2 + 300,000 / (1+0.10)3+ 300,000 / (1+0.10)4
+300,000 / (1+0.10)5-236,074

=300,000/ 1.10+300,000/1.21+300,000/1.331+300,000/1.4641+300,000/1.61051-236,074

=272,727.27+247,933.88+225,394.29+204,894.81+186,488.63—-236,074
=1,137,438.88-236,074
=901,364.88
Resultado VAN:
e VAN: ¢901,364.88
Formula TIR:

e 0= Ft/(1+TIR)t-I
Calculo de TIR:

Inversion Inicial: -236 074
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Flujos de Efectivo Anuales: 300 000
Resultado TIR
e TIR=27%
Plan de Implementacion

En el Cronograma GANTT-Plan de Implementacion, se muestran los pasos que la empresa debe
seguir para la correcta implementacion de la propuesta. Primero, se debe realizar la reunion de

apertura, este paso tiene como fecha el lunes 6 de enero del 2025.

El segundo paso consiste en realizar la auditoria en la recepcion de documentos en la primera
semana del mes de enero, del martes 7 al jueves 9 de enero del 2025, supervisada por un auditor

nombrado del departamento de calidad del Instituto Nacional de Seguros.

Como tercer paso, para el 3 de febrero del 2025, se tomaran los datos del control de reprocesos del

centro de gestion de seguros personales correspondiente al mes de enero del 2025.

El cuarto paso es realizar la auditoria en la recepcion de documentos en la primera semana del mes

de febrero, del lunes 3 al miércoles 5 de febrero del 2025.

El quinto paso, para el 3 de marzo del 2025, se tomaran los datos del control de reprocesos del

centro de gestion de seguros personales correspondiente al mes de febrero del 2025.

El sexto paso es realizar la auditoria en la recepcion de documentos en la primera semana del mes

de marzo, del lunes 3 al miércoles 5 de marzo del 2025.

El séptimo paso, para 1 de abril el del 2025, se tomaran los datos del control de reprocesos del

centro de gestion de seguros personales correspondiente al mes de marzo del 2025.
El octavo paso, se elaborard el informe de auditoria.

Por ultimo, como noveno paso, se presentara el informe de auditoria a la jefatura del centro de

gestion de seguros personales.



Enla

Tabla 15: Gantt se presenta las fechas y las tareas a completar en dicha fecha.

Tabla 15: Gantt
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Bl TN

4

4B

Bl2025

2005

Reunion de apertura

Recencion de documentos

Recepcion de documentos

Recepcion de documentos

Control d reprocesos - Enero

Recepcion de documentos

Recepcion de documentos

Recepcion de documentos

Controlde reprocesos - Febrero

Recepcion de documentos

Recepcion de documentos

Recepcion de documentos

Control de reprocesos - Marzo

Elaboracion del informe de auditoria

Presentar el informe de |3 auditorfa

Nota: Katherine Vasquez Araya




APENDICES
Formulario solicitud de beneficios

INS |\stiruto nacional De SEGUROS SOLICITUD DE BENEFICIOS

Mombre del p;'nd...ctn: (Llenara a computadona o con letra de imprenka)

Paéliza No. Reclamo N

INFORMACION SOBRE EL ASEGURADO

Nombre del Asegurado Directo

PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDD MOMEBRE
Ne. |dentificacion: Teléfona: Cormeo electrdnico:
Dhreccicn exacta o Apartado Postal;
CuentaiBaNdelasequadoDirecte: | | [ [ [ [ [ [ [ [ [T [ [ [ [ [ [ [ ][]
o decumento de idenbidad N°

autorizo para gque los montos resultantes de |a indemnizacidn de los gastos medicos presentades, sean depesitados en la cuenta cliente

N? . Moneda del banco s

la cual == encuentra 3 nombre de con decumento de identidad

INFORMACION SOBRE EL PACIENTE

MNombre del Paciente

PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO NOMBRE
N°. |dentificacion: Edad: Fecha de Macimiento:
Profesion u Oficio: Género: |:| Masculing |:|Fe'ne— no
RELACION COM ELASEGURADO: [ Cényugs [JMipersona [ Hie(a)
Compafia en la que labora o Centro de Estudios
£ Tiene seguro médico con ofra compania aseguradora? D =l D NO
Mombre de la compafiia N= de paliza

INFORMACION SOBRE EL RECLAMO

El reclamo fue 3 consecuencia de - [ ENFERMEDAD [ | ACCIDENTE [JmaTermioan [ oTROS

Maturabzza de la dolencia o enfermedad (detalle los sintomas, si se debid a accidente, déndz, por qué y coma pasd) Cansecuencias

. Primeros sintemas manifestados de la enfermedad o accidents:

Fecha: Lugar: Clcupacian;

;52 debio esta dolencia a la ocupacion del paciente?: |:| 5l |:| NO

Indique nombre y teléfono de los testigos que presenciaron el accidents

Si estuno hospitalizade indique el nombre del hospital y dias que estuvo recluide:

MNombre y domiclio del médico (s) que le prests {aron) kos primeros auxilios. Indique si es médico habitual del Assgurade. En caso de enfermedad indique
el nombre del médico que lo atiende:”

Primera fecha consulta

NOMBRE DIRECCION dis pr

Por este medio certifico que las respuestas antenores son comectas y verdaderas a mi mejor conecimiento y autorizo a todos los doctores U ofras personas
que me examinaron ¥ a todos los hospitales o cualquiera ofras nstituciones para que suministren nfermacion completa (adjuntando copias completas de
sus archivos) en relacion con este reclamo al INSTITUTO MACIONAL DE SEGUROS (INS). Asimismo autorize a bos funcionarios que el | N.5 designe,
para consuitar y recopilar toda I informacion contenida en mis expedientes en cualquier ofro centro hospitalarie, clinica o consultorio ya s=a privado o
perteneciente a la Caja Costamicense del Seguro Social.

Mombre y cidula del redamante Fima Fecha

INS-FID0E2SS  £0000 1143 CO-AISO0ECE Imacimm
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Formulario: Declaracion jurada de médico de cabecera

DECLARACION JURADA DEL MEDICO DE CABECERA PARTEB
{Llenarla a computedora o con ketra impreata)

MNombre del Paciente: Edad:

Descripcion clinica (sintomas y signos) y evolucion de los mismos. Para casos de accidente detalle & mecanismo de trauma (descripeion del evento).

Diagnéstico (s) etiolégico (s) final {es). Fecha de Evolucion

Relacione cada una de sus indicaciones (examenes, medicamentos, etc.) con el o los diagndsticos

£ Cudndo le consultd el paciente por primera vez sobre esta condicion?

;Ha sufrido el paciente de esta enfermedad anteriommente? ; Cuindo?

£ Qué relacidn tiene este diagndstico con ofros padecimisntes del asegurado?

;Desde cudndo ha tratado al asegurado como paciente? ; Sobre cual diagndstico?

Describa detalladaments |a ddase de tratamiento, procedimients o cirugia practicada.

Costo detallado de cada procedimiento:  ;Con hospitalizacidn? [:| El DND

Consulta médica

Procedimiento Coste del procedimiento
Procedimiento Costo del procedimiento
Procedimiento Costo del procedimiento
Cirugia Costo de la cirugia

Fecha y lugar donde fue realzada:

Explique gué otra intervencicn quirlrgica se anticipa mas adelante. ;Por que?

;Esta tedavia el pacienie a su cuidado por este diagnostico? (Si fue dado de alta, indique la fecha)

D 51 |:| NO Fecha del alta

Fecha MWembre del médico, teléfono y dineccion completa Firma del médico

Mota: Si el espacio no es suficiente, puede adjuntar hoja adicional para detallar, la misma debe estar claramente identificada con el nombre del pacients
y firmada y sellada por el medico
Favor entregar al asegurado, los informes de los estudios realizados a su paciente, para que aporte [as fotocopias de los mismos
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Sistema Sirere

INS Indemnizaciones
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Usuario Conectado:
GRUPOINS \kvasqueza

INICIO RECLAMO  BUSQUEDAS

Bienvenida

HISTORICOS REPORTES ~ADMINISTRACION SEGUIMIENTO ~MANTENIMIENTOS CONSULTAS / GUIAS

INS

Instituto Nacional de Seguros




Autorizacion de expedientes
Iﬁ n INSTITUTO NACIONAL DE SEGURCS
'N SEGUROS PERSOMALES
Afios AUTORIZACION PARA CONSULTA DE EXPEDIENTES ¥ ENTREGA DE INFORMACION CONFIDENCIAL

Yo portador (a) de la identificacion N* , en calidad de:
| Solicitante/Asegurado | Encargado Legal de menor de edad

Autorizo expresamente y en forma inequivoca a los funcionarios que el Instituto Nacional de Seguros designe, para consultar,
recopilar y obtener una copia de toda la informacion contenida en los expedientes de salud fisicos v digitales a nombre de

en cualquier centro hospitalario, clinica o consultorio ya sea
privado o perfeneciente a la Caja Costarricense del Seguro Social.

Detallo los centros médicos donde he sido atendido:

| De acuerdo
Autorizo al Instituto Nacional de Seguros a compartir con las personas indicadas mas adelante:

v Resultados o copia de las pruebas médicas vy de laboratoric que me haya realizado para el andlisis de mi solicitud de
Seguro.

v Motificaciones a efecto de presentar informacion adicional relacionada con cualquiera de los padecimientos, enfermedades
0 alteraciones que haya declarado o que aparezcan en cualguiera de los documentos que canforman el expediente o los
registros con los que cuente el Instituto, indicandole(s) expresamente el padecimiento sobre el cual se requiere informacion
0 pruebas adicionales.

. Nmero de . .
Nombre completo del autonzado identificacion Direccion de cormeo electronico

Asimismo, manifiesto que exonero al Institute Nacional de Seguros de cualquier responsabilidad por el uso yio divulgacion
que la persona autorizada por mi haga de 1a informacion referida.

[ | Deacuerdo [ | Endesacuerdo

El Institute Nacional de Seguros tendra por validamente notificada la informacion al medio sefialado en el siguiente
formulario, esto sin perjuicio de gue pueda sefalar varios correos electronicos para recibir estas comunicaciones,

El Institute Nacional de Seguros le recuerda gue toda informacion que en virtud de [a suscripcion de contratos de
seguros cbienga nuestra Institucion esta wrelada por el derecho a la intimidad y confidencialidad. Lo anterior tiene
fundamento en los articulos 7 de la Ley Regufadora del Mercado de Seguros, 12 de la Ley del INS y 21 de la Ley
Reguladora del Contrato de Seguros.,

Doy esta autorizacion el dia: [ ]

En (lugar): [ ]
Firma:

Nimero de Cédula o ldentificacion w’gente:[ ]

INE-F-DOE45 032034 Macproimm Pagina 1 de 1
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