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RESUMEN 

Este trabajo de investigación se enfoca en el rediseño del proceso de 

validación y envío de pólizas endosadas, utilizando la herramienta de calidad Lean 

Six Sigma para mejorar la atención al cliente en el bróker de seguros en estudio. La 

empresa en cuestión es una corredora de seguros que opera con un programa 

llamado Affinity, permitiendo al banco, a través de su área de operaciones, combinar 

la venta de seguros con sus actividades principales. El corredor de seguros se 

especializa en asesorar y actuar como intermediario en la venta de pólizas, y realiza 

sus funciones bajo la supervisión de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP. 

 

La problemática principal radica en la insatisfacción con el servicio, una mala 

gestión y organización en el área de operaciones, así como en la demora en el envío 

del reporte de pólizas a tiempo para el cliente. El diseño ineficiente del proceso resulta 

en un servicio que no es oportuno ni fiable, además de implicar muchos recursos que 

no añaden valor al producto final. 

 

La solución propuesta es implementar una metodología de calidad para 

mejorar los procesos, específicamente la metodología LEAN SIX SIGMA. Esta 

metodología logró una considerable reducción en los tiempos del proceso en estudio, 

pasando de 5.02 horas a 0.62 horas, tiempo por debajo del límite establecido por el 

cliente de 0.67 horas. La estrategia implicó visualizar todo el proceso, desde la 

solicitud del reporte hasta la entrega del producto. Se midieron los procesos a partir 

de una muestra de 258 solicitudes efectuadas por el cliente. Toda esta información se 

analizó con herramientas de calidad y, finalmente, se rediseñó el proceso, logrando 

una mejora en la atención al cliente, con un tiempo de respuesta más eficiente, mayor 

fiabilidad de la información, incremento de la satisfacción del cliente y una mayor 

capacidad de respuesta por parte del área de operaciones del bróker. 
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INTRODUCCIÓN  

 

En un entorno empresarial altamente competitivo, la atención al cliente y la 

eficiencia en los procesos son piedras angulares para el éxito y la sostenibilidad de 

cualquier organización. En este contexto, la industria de seguros no es una excepción 

y busca continuamente optimizar sus procesos para proporcionar un servicio ágil y 

satisfactorio a sus clientes. Un proceso crítico en el área de operaciones de esta 

industria es el proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas, que 

tiene un impacto directo en la experiencia del cliente. 

 

El constante cambio en las preferencias y expectativas de los clientes, 

impulsado por la revolución digital, demanda que las compañías de seguros reevalúen 

y ajusten sus procesos para garantizar la máxima eficiencia y calidad en la atención 

al cliente. El proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas es un 

punto crucial en esta cadena de servicio, donde cada demora o ineficiencia puede 

afectar directamente la satisfacción del cliente. 

 

Esta investigación se centra en explorar cómo el rediseño efectivo de este 

proceso puede mejorar significativamente la atención al cliente. Al optimizar la 

eficiencia, simplicidad y rapidez en la validación y envío de los reportes de pólizas 

endosadas, se espera impactar positivamente la percepción y satisfacción del cliente, 

generando un valor agregado que fortalecerá la relación entre la compañía de seguros 

y sus clientes. 

 

El estudio se basará en la aplicación de enfoques Lean Six Sigma y la 

metodología DMAIC, que proporcionan un marco estructurado y datos cuantitativos 

para analizar, mejorar y controlar los procesos. A través de este análisis, se 
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identificarán posibles puntos de mejora y se propondrán soluciones para lograr una 

atención al cliente más eficiente y efectivo. 

La investigación también pretende ilustrar cómo la mejora continua del proceso 

de validación y envío de pólizas endosadas puede convertirse en una ventaja, 

permitiendo a la compañía brindar un servicio más rápido y efectivo a sus clientes, 

contribuyendo a su crecimiento y éxito a largo plazo. 

 

Esta investigación está estructurada en 6 capítulos. El primer capítulo aborda 

la problemática y los objetivos del estudio. En el segundo capítulo, se proporciona una 

visión teórica y referencial sobre el corredor de seguros, explorando también el 

enfoque de Lean Six Sigma, con un análisis detallado de sus herramientas y técnicas 

aplicadas en cada etapa de la metodología DMAIC. En el tercer capítulo, se identifican 

las hipótesis y variables de investigación. Posteriormente, el cuarto capítulo 

complementa el marco metodológico, detallando el desarrollo de la investigación e 

identificando las herramientas cuantitativas para la recolección, procesamiento y 

análisis de datos. El quinto capítulo se centra en el análisis e interpretación de los 

resultados. Finalmente, el sexto capítulo presenta las conclusiones y 

recomendaciones derivadas de este trabajo. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

  
 Situación problemática  

Los autores afirman lo siguiente: 

Desde la antigüedad, las organizaciones han desarrollado herramientas 

centradas en aumentar la calidad y la satisfacción de los clientes. A mediados 

del siglo XX, Toyota crea el TPS como respuesta a la derrota de Japón en la 

Segunda Guerra Mundial. Debido a la escasez de recursos, no es posible 

producir grandes cantidades de bienes, por lo que se enfocan en reducir tareas 

que no aportan valor para ser competitivos. Se busca el equilibrio entre 

productividad y calidad (Gómez, 2022). En este mundo tecnológico y dinámico, 

las organizaciones se enfrentan a problemas desafiantes como pérdida de 

calidad, caídas en la producción, excesivas cantidades de mermas, seguridad 

y problemas relacionados a los trabajadores (Randhawa & Ahuja, 2017). 

 

Asimismo, el éxito del uso de las herramientas Lean en la gestión de los 

procesos de las empresas manufactureras y de servicio están muy bien 

demostradas en distintas investigaciones (Ortiz et al., 2022). Se muestra que 

haciendo uso de herramientas de Lean Manufacturing y Six Sigma se puede 

incrementar el valor que se le ofrece al cliente reduciendo desperdicios, 

reduciendo el tiempo de atención y aumentando la mejora continua en la 

empresa (Malca Rivera, 2023).  

 

La empresa objeto de esta investigación es un bróker establecido en Perú el 20 de 

abril de 2018, especializado en actividades de agentes y corredores de seguros. La 

gestión eficiente de la información es fundamental para su crecimiento, pero el actual 
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proceso operativo ha desencadenado problemas que afectan el control, validación, 

integración, organización y envío de información valiosa a los clientes. 

El procedimiento actual exhibe ineficiencias y tareas que no benefician al cliente, 

resultando en una duración prolongada del proceso de validación, informes no 

disponibles en momentos cruciales para la toma de decisiones y una insatisfacción 

por parte del cliente. Este proyecto de investigación se centra en lograr una integración 

más efectiva de los procesos de validación, con el propósito de mejorar la atención al 

cliente y respaldar el progreso constante de la empresa. 

Para examinar los desafíos enfrentados por la organización, especialmente en el 

procedimiento de Validación y envío de reportes de pólizas endosadas, se realizó un 

diagrama de Ishikawa que se muestra en la Figura 1. Al explorar las dificultades 

detectadas en el proceso, se identificaron diversas razones que contribuyen a su 

deficiencia. 

 

Figura 1 Diagrama de Ishikawa 

 

Nota: Elaboración Propia
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En la Tabla 1 se muestra la matriz de correlación ya que no contamos con información que reflejen la frecuencia de ocurrencia de estas causas, 

la matriz de correlación nos muestra la importancia de todas estas causas. 

Tabla 1 Tabla Matriz de correlación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración Propia

c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 c11 c12 c13 c14 c15 c16 c17 c18 c19 c20 c21 c22 Puntaje %

c1 Falta de capacitación 1 1 0 0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 10 5.24

c2 Mal diseño del proceso 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 12 6.28

c3 Incumplimiento de los tiempos definidos 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 4 2.09

c4 Falta de liderazgo 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 7 3.66

c5 Sobrecarga de laboral 0 1 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 10 5.24

c6 Inexperiencia 0 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 6 3.14

c7 Fatiga del personal 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 4 2.09

c8 Trabajadores poco calificados 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 8 4.19

c9 Desconocimiento del proceso 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 10 5.24

c10 Falta de interés y motivación 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 10 5.24

c11 Falta de estandarización 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 13 6.81

c12 Falta de coordinación/ desorganización 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 8 4.19

c13
Procesos manuales y operativos (Validación de forma 
manual)

0 0 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 0
11 5.76

c14 Involucra mucho personal para el proceso 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 8 4.19

c15 Metas no definidas 0 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 6 3.14

c16 Desorden 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 6 3.14

c17 Falta de tecnología 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 11 5.76

c18 Mal uso de los materiales 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0 6 3.14

c19 Proceso tedioso con muchos pasos 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 1 0 12 6.28

c20 Gran volumen de data por procesar 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 10 5.24

c21 Falta de control de calidad de la información 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 8 4.19

c22 Falta de comunicación entre equipos de trabajo 1 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 11 5.76

191 100.00

CAUSAS

Impacta 1

No impacta 0
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Después de evaluar las causas según su importancia e impacto, se ha generado una 

tabla ordenada de mayor a menor grado, como se muestra en la Tabla 2. Se identificó 

que la falta de estandarización, la distribución ineficiente de actividades y el alto 

volumen de datos por procesar son factores clave que contribuyen a la deficiencia del 

proceso. Estos problemas pueden resultar en la pérdida de información, errores y 

duplicidad de documentos, lo que afecta la confiabilidad del servicio de la empresa. 

Además, la naturaleza manual y operativa de los procesos genera tiempos 

prolongados para la generación del reporte validado, llevando al incumplimiento de 

metas y evaluaciones desfavorables del rendimiento del personal en el área. 

 

Tabla 2 Valores de Pareto 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Se llevó a cabo un diagrama de árbol de problemas como se muestra en la Figura 2, 

con el objetivo de identificar las causas fundamentales que contribuyen a la deficiencia 

en el proceso de validación y envío de pólizas endosadas. Este diagrama permitirá 

detallar las principales causas que serán objeto de estudio en la investigación actual. 
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Figura 2 Diagrama de árbol 

 

Nota: Elaboración Propia 

 

La falta de un proceso estandarizado conduce a reprocesos, errores en la redacción, 

a la duplicación de información y constantes defectos, generando insatisfacción entre 

los clientes y un aumento en los reclamos. La ausencia de un rediseño del proceso de 

Validación y envío de pólizas endosadas, junto con la implementación de la 

metodología Lean Six Sigma para la mejora continua, se destaca como el problema 

central en el proceso. 
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 Formulación del problema 

 Problema Principal 

 PP: ¿Cómo el rediseño del proceso de validación y envío del reporte de 

pólizas endosadas puede mejorar la atención al cliente? 

 Problemas secundarios 

 P1: ¿Cómo el rediseño del proceso de validación y envío del reporte de 

pólizas endosadas puede mejorar la respuesta de validación? 

 P2: ¿Cómo el rediseño del proceso de validación y envío del reporte de 

pólizas endosadas puede mejorar la fiabilidad del reporte? 

 

 Justificación de la investigación  

Debido al crecimiento del sector de seguros en la ciudad, es necesario 

procesar más información. Sin embargo, el proceso de validación del reporte de 

pólizas endosadas se realiza actualmente de manera empírica y manual, generando 

pérdida de información delicada e importante de cada cliente, duplicidad de datos y 

errores. Además, este proceso es lento y propenso a errores, lo que retrasa la 

validación y afecta la fiabilidad del reporte para la toma de decisiones del cliente. 

La mejora del proceso será una herramienta muy importante para la validación 

y envío del reporte de las pólizas endosadas que diariamente es enviada al banco 

para su uso respectivo.  

La mejora del proceso facilitará:  

 Reducir el tiempo del proceso 

 Simplificar el flujo de trabajo 

 Enviar al banco la información confiable 

 Eliminar procesos que no aportan valor 

 Un sistema más organizado y controlado genera un gran beneficio a la 

empresa. 
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 Objetivos de la investigación 

 Objetivo principal 

 OG: Rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas 

endosadas para mejorar la atención al cliente. 

 Objetivos secundarios 

 O1: Mejorar la respuesta de validación con el rediseño del proceso de 

validación y envío del reporte de pólizas endosadas. 

 O2: Mejorara la fiabilidad del reporte mediante el rediseño del proceso de 

validación y envío del reporte de pólizas endosadas. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

 Antecedentes de la investigación 

Las investigaciones citadas a continuación se centran en la mejora de los 

procesos y el servicio al cliente, enfatizando la importancia de brindar productos o 

servicios de valor, reducir los tiempos de respuesta y minimizar el efecto o influencia 

que tiene en la empresa. Además, presentan una nueva perspectiva metodológica 

para abordar problemas y adoptan las herramientas y técnicas de Lean Six Sigma 

como elementos clave para el éxito en proyectos e iniciativas que generan impactos 

notables en cuanto a tiempo, calidad y costos en las empresas. 

 Antecedentes Nacionales 

Garmendia (2017) en su investigación “Propuesta de mejora al proceso para colocar 

pólizas por incumplimiento en un bróker de seguros”  

 

Tuvo como objetivo proporcionar valor al cliente, reducir los desperdicios y garantizar 

la sostenibilidad a lo largo del tiempo mediante la creción de procesos y 

procedimientros, para ello la autora presentó mejoras destinadas a que la empresa 

corredora de seguros pueda llevar a cabo las colocaciones de pólizas dentro del plazo 

establecido. Se señala que el 88% de las pólizas a renovar se encontraban a punto 

de vencerse y que su contratación se realizaba después de la fecha límite, lo que ha 

afectado negativamente a la empresa. Para abordar esta problemática, la autora 

sugiere la aplicación de Lean Service y Gestión por procesos. 

 

Romero (2021) en su investigación “Mejora del servicio de ingreso de mercancías para 

reducir los tiempos de atención al cliente en el depósito temporal de exportación de 

un operador logístico” 

 

En este trabajo, la investigadora se centra en analizar el tiempo dedicado al proceso 

de ingreso de mercancías solicitadas por los agentes de aduana en un depósito 

temporal del operador logístico. Inicialmente, se identificó una brecha del 40% entre 
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el tiempo asignado al proceso y el tiempo requerido por el cliente, lo que generaba 

insatisfacción con el servicio. Por esta razón, la autora optó por utilizar la metodología 

Lean Six Sigma para reducir los tiempos de entrega al cliente y eliminar los 

desperdicios del proceso. Integró herramientas estadísticas y técnicas de análisis de 

datos de Six Sigma para evaluar los defectos y la calidad del proceso/ servicio. Como 

resultado de la implementación de Lean Six Sigma, se observó un proceso en el que 

se eliminaron las actividades que no agregaban valor al cliente final. La autora logró 

reducir los desperdicios en el tiempo de servicio, disminuyéndolo de 1.50 a 0.81 horas. 

Estos resultados respaldan la eficacia del modelo en el servicio, demostrando mejoras 

sustanciales. 

 

Romero de la Cruz (2020) en su investigación “Impacto de las metodologías Lean 

Service, Lean six sigma y Lean Management en el sector consultoría y servicio”  

 

El autor tiene como meta determinar la metodología Lean más adecuada para mejorar 

los indicadores de una empresa. Asimismo, examina varias metodologías Lean, como 

Lean Six Sigma, Lean Management o Lean Service, aplicadas en empresas del sector 

de servicios y consultoría. Para este análisis, el autor se basa en investigaciones 

anteriores que han implementado alguna metodología Lean, identificando sus 

características generales y aplicaciones. En última instancia, el autor crea una tabla 

asociativa que destaca los factores cruciales para elegir la metodología más apropiada 

y mejorar los indicadores de la organización. También sugiere las características que 

cada empresa debe poseer para aplicar con éxito la filosofía Lean, teniendo en cuenta 

su sector. 

 

Ledesma (2021) en su investigación “Aplicación de lean six sigma en el proceso de 

garantías de la empresa Derco Perú S.A., para reducir los tiempos de respuesta en la 

post venta” 
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La presente tesis tiene como meta aplicar la metodología Lean Six Sigma con el fin 

de mejorar el proceso de garantías en el área de asistencia técnica en la empresa. 

Esto se hace con el propósito de reducir los tiempos de respuesta en su servicio 

posventa. Se empleó la herramienta DMAIC para llevar a cabo las diversas etapas de 

la evaluación para mejorar el proceso y abordar los cuellos de botella que este 

presentaba. Para mantener la estabilidad del proceso a lo largo del tiempo, el autor 

realizó seguimientos después de evaluar las fases de la investigación. Finalmente, 

gracias a la implementación de esta metodología, se logró disminuir los tiempos de 

respuesta. 

 

Ticona (2022) en su investigación “Aplicación de Lean Six Sigma para mejorar el 

subproceso de reparación de averías en enlaces de comunicaciones” 

 

La presente investigación señala que en el ámbito de las telecomunicaciones, la 

gestión de averías en enlaces de comunicación constituye un procedimiento intrincado 

con diversos subprocesos, entre ellos, el de Reparación. El autor señala que en la 

investigación realizada, se implementó Lean Six Sigma con el objetivo de optimizar 

este subproceso. Los resultados del autor demostraron una mejora del 36.7% en el 

tiempo promedio mensual de reparación. 

 

 Antecedentes internacionales 

Angarita & Castiblanco (2019) en su investigación “Propuesta de mejora para la 

reducción de reproceso de fabricación e instalación en la empresa cocinas Aimco s.a.s 

utilizando la metodología lean six sigma” 

 

Los investigadores emplearon las herramientas de mejora Lean Six Sigma con el 

objetivo de disminuir los reprocesos en el área de fabricación e instalación, con el fin 

de minimizar las pérdidas económicas derivadas de un control inadecuado de los 

procesos. Para llevar a cabo este proceso, identificaron los factores críticos que 
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generaban la mayoría de los reprocesos mediante la recopilación de datos, entrevistas 

con los operarios y análisis de datos históricos. Posteriormente, tras estudiar las 

herramientas Lean Six Sigma, seleccionaron la más eficaz y apropiada para abordar 

el problema. Finalmente, llevaron a cabo la validación mediante una prueba piloto de 

simulación en Promodel, donde contrastaron los resultados obtenidos con la 

propuesta de mejora para asegurar una solución adecuada al problema. 

 

Mantilla (2012) en su investigación “Modelo tecnológico para el desarrollo de 

proyectos logísticos usando Lean Six Sigma” 

 

En la investigación el autor presenta un modelo diseñado para guiar a las empresas 

en la mejora de su rendimiento, enfocado en el aumento del nivel de servicios y la 

reducción de costos. En la investigación, se incorporan conceptos de cadena de 

suministro, Lean Six Sigma, manufactura y logística. La metodología propuesta por el 

autor es el DMCIA, la cual busca eliminar desperdicios en los flujos y operaciones, 

reducir el tiempo de entrega, disminuir la variación en los procesos y aumentar el valor. 

 

Langoni, da Silva, & Alonso (2018) en su investigación “Lean Six Sigma na logística 

do processo de carregamento de uma fábrica de papel”  

 

En la investigación, los autores presentan ente caso de estudio sobre la aplicación del 

Lean six sigma en el proceso de carga de una fabrica de papel en Brasil. Aunque la 

planta ya había implementado el método DMAIC en áreas de producción, su 

aplicación en áreas de servicios facilitó mejorar los tiempos de atención. Al concluir el 

estudio, observaron diversos beneficios de la implementación de LSS, como una 

reducción del 32% en el tiempo de ciclo y una mejora del rendimiento del 43%. 
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Marín et al., (2022) en su investigación “Aplicación de la metodología Lean Six Sigma 

para disminuir desperdicios en una unidad de fabricación de páneles modulares de 

poliestireno”. 

 

El objetivo de la presente investigaciónn fue la implementación de la metodología Lean 

Six Sigma en una empresa dedicada a la fabricación de artículos de construcción. 

Durante el proceso, lograron identificar variables que tenían un impacto significativo 

en el producto final. También observaron que el sistema de medición inicialmente 

tenía una confiabilidad del 81%, la cual se incrementó a un 98% después de aplicar 

mejoras. Finalmente, tras tres meses de observación, se registró una reducción del 

66% en los Defectos Por Millón de Oportunidades (DPMO), confirmando así la eficacia 

de la metodología y la magnitud de sus beneficios. 

 

Arango & Angel (2012) en su investigación “Plan de implementación de six Sigma en 

el proceso de admisiones de una institución de educación superior”  

 

La presente investigación propone la implementación de la metodología Lean Six 

Sigma en el proceso de admisiones de una Institución de Educación Superior en 

Colombia. Inicialmente, llevaron a cabo un diagnóstico de la situación actual y luego 

identificaron las variables más influyentes mediante un análisis DOFA. 

Posteriormente, evaluaron las causas de los problemas detectados utilizando el 

diagrama de causa y efecto, ponderando estas causas a través de la técnica de "cinco 

¿Por qué?" y aplicando la metodología DMAIC. Finalmente, con la información 

recopilada, propusieron un plan de acción validado mediante un análisis de expertos. 

Concluyeron que esta metodología es adecuada para el proceso de admisiones de 

una IES. 
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 Bases teóricas 

 Corredor de Seguros 

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) define a los corredores 

de seguros, también referidos como brókers, son individuos que brindan 

asesoramiento en la contratación y uso de seguros. Actúan como intermediarios entre 

los clientes y las compañías aseguradoras, ofreciendo un servicio intangible de 

consultoría en la adquisición de pólizas de seguros. Esta descripción se encuentra en 

el artículo 24° de la Resolución SBS N° 1797-2011. 

Son funciones y deberes de los corredores de seguros, los siguientes:  

 Asesorar a los posibles contratantes implica proporcionarles información 

detallada sobre las coberturas más adecuadas, lo que incluye detallar los 

términos del contrato, las coberturas extras, las franquicias y otros 

aspectos similares. También se debe informar acerca de la forma y los 

plazos para el pago de la prima, las consecuencias del incumplimiento de 

dicho pago, así como los derechos y obligaciones derivados del contrato 

de seguro. En resumen, ofrece toda la información requerida para que el 

cliente tome una decisión informada. 

 Durante la vigencia del contrato, proporcionar asesoramiento a los 

contratantes sobre el contenido y términos de la póliza, y les notifica sobre 

las responsabilidades necesarias para mantener las condiciones de 

cobertura. 

 Proporcionar a los contratantes la información solicitada sobre el alcance 

de la póliza y la cobertura adquirida de manera oportuna. 

 Informar por escrito a los contratantes de inmediato sobre cualquier 

rechazo o modificación de cobertura del riesgo propuesto que haya sido 

comunicado por las empresas de seguros. 



 

14 
 

 

 

 Entregar al contratante la(s) póliza(s) de seguro contratada(s) en un plazo 

de diez días a partir de su recepción, previa verificación de que estén en 

concordancia con lo solicitado a la empresa de seguros.  

 Informar de manera inmediata y por escrito a las empresas de seguros 

sobre cualquier modificación del riesgo asegurado que haya sido notificada 

por el contratante. 

 La empresa 

El bróker en estudio cuenta con un programa llamado Affinity, el cual brinda al 

banco, a través del área de operaciones, la posibilidad de combinar la venta de 

seguros con sus actividades principales. Este programa se ofrece a empresas que 

deseen incorporar la venta de seguros como parte de sus actividades principales. El 

corredor de seguros se especializa en asesorar y actuar como intermediario en la 

venta de pólizas, y ejerce sus funciones bajo la supervisión de la Superintendencia de 

Banca, Seguros y AFP. 

Servicios: 

 Asesoría y negociación de la póliza. 

 Revisar las pólizas que han sido endosadas por los clientes, llevando a 

cabo el registro, seguimiento y corrección de observaciones. 

 Emisiones y renovaciones de pólizas. 

 Atención de consultas y reclamos. 

 Registros, validación y envío del reporte de pólizas endosadas. 

 Gestión de correspondencia (incluyendo el envío y control de documentos). 

 Asesoría y asistencia en casos de siniestro. 

 

 Proceso de la obtención de la póliza endosada 

El proceso inicia cuando el cliente solicita un crédito al banco para adquirir un 

bien. Si el cliente accede al crédito, por seguridad, el banco lo obliga, mediante 
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contrato, a adquirir un seguro durante el tiempo del crédito. El cliente tiene dos 

opciones: contratar un seguro proporcionado por el banco o contratar un seguro 

externo. Al elegir un seguro externo, se genera una póliza al que denominan Póliza 

endosada que debe ser presentada al bróker para su evaluación, según las 

condiciones establecidas por el banco. 

A continuación en la Figura 3 se presenta el esquema del proceso de adquisición de 

una póliza endosada. 

 

Figura 3 Diagrama del proceso de una póliza endosada 

 

Nota: Recorrido de la solicitud de crédito y obtención de una Póliza endosada. 

 

 El proceso: Validación y envío del reporte de pólizas endosadas  

El proceso comienza cuando el cliente presenta la póliza endosada para 

asegurar su crédito. Estos documentos son enviados, junto con los requisitos del 

banco, al buzón de endoso del bróker. Los ejecutivos de Operaciones-Revisiones del 
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bróker evalúan los documentos, verifican el cumplimiento de las condiciones 

establecidas por el banco y hacen seguimiento a cada cliente. Todas las revisiones 

diarias se registran en el reporte de Pólizas endosadas, el cual es solicitado 

diariamente por el banco. Antes de enviar información confiable al banco, el 

practicante, el ejecutivo y el jefe de operaciones validan el reporte. La Figura 4 ilustra 

las actividades del proceso, desde el envío del reporte por los ejecutivos de revisiones 

hasta su entrega al banco. 

 

Figura 4 Actividades del proceso de Validación del reporte de pólizas endosadas 

  

Nota: Secuencia de actividades que forman parte del proceso de validación del reporte de pólizas 

endosadas. Elaboración propia.  

 

1. Solicitud del servicio 

El banco solicita que al final de cada día se envíe el reporte de las pólizas 

endosadas trabajadas por los ejecutivos de revisiones del bróker. Este reporte 

contiene información importante para la toma de decisiones del banco, por lo 

que es necesario que se entregue a tiempo. La solicitud se envía al Jefe de 

Operaciones, quien coordina con los ejecutivos del bróker la preparación, 



 

17 
 

 

 

validación y envío del reporte al banco. En la Tabla 3 se muestran los 

elementos del subproceso: 

 

Tabla 3 Elementos de entrada y salida del subproceso 

Entradas Subprocesos  Salidas 

Identificación del cliente 

DNI o RUC 

Número de cliente 

 

  Actualización del 
reporte de pólizas 
endosadas: 

 Revisión 
conforme u 
observada 

 

Documentos de póliza 

 Número de póliza de 
seguro 

 Número de garantía 

 Vigencia de la póliza 

 
 Solicitud del 
servicio 

 

Documentos del bien 

 Detalles 

 Suma asegurada 

 Dirección 

  

 

Nota: Elaboración propia 

 

2. Preparación del reporte 

Este subproceso está a cargo de 7 ejecutivos del bróker, cada uno de los 

cuales tiene acceso a un reporte con todas las revisiones realizadas por ellos 

mismos. Cada ejecutivo filtra la información solicitada, ya que normalmente el 

banco requiere datos de un intervalo de tiempo específico. Una vez filtrada la 

información, esta se envía al practicante de operaciones, quien continúa con 

el proceso de validación del reporte solicitado. 

3. Validación y envío del reporte de pólizas endosadas 

Este subproceso es llevado a cabo por tres colaboradores de la empresa, 

quienes diariamente se encargan de validar el reporte de pólizas endosadas. 

El proceso comienza con el Practicante de Operaciones, quien recibe los 

reportes de los 7 ejecutivos de revisiones. Luego, adjunta estos reportes en un 

consolidado y comienza la validación de cada registro en el reporte. La 
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validación implica verificar los números de operación, eliminar información 

duplicada, asegurarse de que no haya espacios en blanco o saltos de línea, 

eliminar información de pólizas vencidas, corregir las celdas sin número de 

póliza, corregir errores de digitación y verificar las sumas aseguradas. 

El proceso es realizado nuevamente por el Jefe de Operaciones, quien valida los 

campos una vez más. Luego, envía el reporte al Ejecutivo de Operaciones y 

Cobranzas para que valide la información y convierta el archivo al formato TXT, que 

es el formato utilizado por el sistema operativo del banco. En la Tabla 4 se muestran 

los elementos del subproceso. 

 

Tabla 4 Elementos de entrada y salida del subproceso 

Entradas Subprocesos Salidas 

Reporte de pólizas 
endosadas 

 Identificación del cliente 

 Datos de la póliza 
endosada  

 Datos del seguro  

 
 
 
Validación del 
reporte 

Consolidado 

 Número de operación 

 Fecha de inicio de 
vigencia 

 Fecha de fin de 
vigencia 

 Tipo de moneda 

 Suma asegurada 

 

Nota: Elaboración propia 

 

En la Figura 5 se proporciona una representación gráfica que muestra las actividades 

en orden secuencial relacionadas con el subproceso mencionado.  
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Figura 5 Actividades involucradas en el subproceso de Validación y envío del reporte de pólizas 

endosadas 

 

Nota. Secuencia de actividades que constituyen el subproceso. Elaboración propia 

 

 Integración de Lean y Six Sigma  

 Lean 

Los autores afirman lo siguiente: 

Lean representa un enfoque de gestión para la mejora de procesos que se 

enfoca en la eliminación de desperdicios. Se consideran desperdicios a todas 

aquellas acciones o actividades que no agregan valor al producto. Para lograr 

esta reducción de desperdicios, se requiere utilizar varias herramientas como 

SMED, Kanban, TPM, Kaizen, Jidoka, entre otras (Ticona, 2022). 

La filosofía Lean se enfoca en mantener una producción constante que se 

ajusta a la demanda de los clientes, entregando la cantidad necesaria en el 

momento preciso. Esto conduce a la reducción de costos y la maximización de 

las ganancias, lo que a su vez mejora la competitividad y la eficiencia de las 

organizaciones (Ramírez, 2017). 

 

Los residuos varían según la organización y su método operativo. En este aspecto, se 

presentan oportunidades para mejorar al eliminar elementos que no contribuyan al 
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valor del producto o servicio final. Luego de un análisis, se identificará el punto de 

partida para la implementación de las iniciativas Lean y se especificarán las 

herramientas a emplear, considerando las capacidades, los recursos y las habilidades 

disponibles. 

 

 Los ocho desperdicios Lean 

Taiichi Ohno, un ejecutivo de Toyota, fue pionero en reconocer las formas de 

desperdicio, que incluyen: sobreproducción, tiempos de espera, transporte 

innecesario, procesamiento excesivo o incorrecto, inventario excesivo, movimientos 

innecesarios, productos defectuosos o retrabajos, y subutilización del talento humano.  

 

Ramírez (2017) proporciona una breve descripcón de cada desperdicio: 

a) Sobreproducción: El principal desperdicio en la producción, sucede cuando se 

fabrican artículos más rápido de lo necesario, sin una orden de producción. Esto 

puede llevar a acumulación de inventarios y altos costos de mantenimiento. El Takt 

Time, un indicador común, sincroniza la producción con las ventas (p. 16). 

b) Inventarios: El costo de mantener productos sin salida. El indicador relacionado es 

el índice de rotación de inventarios, mide cuántas veces se renueva el inventario 

en un año, calculado con las ventas y los inventarios promedio. En servicios, está 

relacionado con requerimientos pendientes de clientes (p. 17). 

c) Sobre proceso: se refiere a actividades de procesos ineficientes que aumentan 

defectos por procedimientos inadecuados, generando cambios y costos 

duplicados por unidad producida. El indicador se calcula dividiendo productos sin 

problemas entre el total de pedidos generados (p. 17). 

d) Transporte innecesario: ocurre cuando se desplazan materias primas o productos 

sin necesidad real, sin modificar el producto ni agregar valor. Se mide por la 

distancia total recorrida sin transformación significativa del producto (p. 18). 
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e) Esperas: Se refiere al tiempo en el que no se modifica ni mejora el producto, como 

cuando un operario espera que una máquina concluya su tarea. Esto incluye 

tiempos de reparación o modificaciones que no agregan valor al producto. Puede 

cuantificarse durante el proceso o las entregas (p. 18).  

f) Movimientos innecesarios: Ocurren cuando los diseños de puestos de trabajo no 

son eficientes, obligando a empleados a esfuerzos adicionales, como 

desplazamientos inadecuados o inclinaciones excesivas. Estos movimientos 

pueden afectar la salud y la productividad, reflejándose en el tiempo total de 

inactividad (p. 19). 

g) Artículos defectuosos: Hace referencia a productos o servicios descartados 

durante el proceso o por el cliente final debido a problemas de calidad. Esto puede 

resultar en un mayor consumo de materias primas, tiempo de producción y, en 

algunos casos, en procesos adicionales para corregir los defectos (p. 20).  

h) Talento humano: Es el potencial no aprovechado al máximo del personal se refiere 

al costo de oportunidad de tener a los empleados ejecutando tareas por debajo de 

su nivel de cualificación (p.20). 

 

Se muestra la Tabla 5 que resume los indicadores relacionados con cada uno de los 

desperdicios mencionados: 

 

Tabla 5 Indicadores de los desperdicios 

DESPERDICIOS INDICADOR DESCRIPCIÓN ECUACIÓN 

Sobreproducción Takt time 
Producción de artículos 
para los que no existe 
orden de producción. 

 

Inventario 
Índice de rotación 
de inventarios 

Costos asociados al 
mantenimiento de 
excesos en materia 
prima, inventario en 
proceso o productos 
terminados según las 
órdenes de producción. 

 

Takt time = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒𝑠𝐶𝑎𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑎  

Índice de rotación = 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 ∗ 100 
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Sobreprocesamiento 
Calidad de los 
pedidos 
generados 

Actividades no 
esenciales para la 
producción de un artículo 
y que no se ajustan a las 
necesidades de los 
clientes, aumentando 
costos en lugar de 
agregar valor al producto. 

 

Transporte 
innecesario 

Distancia total 
recorrida 

Desplazamiento de 
materia prima, producto 
en proceso o producto 
terminado sin 
modificación durante el 
proceso. 

 

Espera 
Nivel de 
cumplimiento en 
los despachos 

Tiempo de espera de 
recursos antes de su 
utilización. 

 

Movimientos 
innecesarios 

Tiempo total 
empleado 

Desplazamientos no 
necesarios del personal 
durante sus tareas. 

 

Artículos 
defectuosos 

Índice de 
rendimiento 

Producción y entrega de 
productos no conforme a 
las especificaciones. 

 

 

Nota: Métricas y herramientas de medición. Tomado de (Ramírez, 2017) 

 

 Objetivos y principios Lean 

“El propósito de Lean es simplificar y optimizar los procesos para lograr mayor 

eficiencia, fluidez, velocidad, calidad y competitividad, reduciendo costos para los 

clientes” (Maldonado Villalva, 2010). 

La figura 6 muestra los principios claves esbeltos de la metodología Lean está 

enfocada en ofrecer valor al cliente mediante: 

 

 

 

 

 

Calidad de pedidos generados =
𝑁. 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑖𝑛 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠  ∗ 100 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜=
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜𝑠  ∗ 100 

∑𝐷;𝐷 = 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑎 

∑𝑇;𝑇
= 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 

í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎d = 𝑁. 𝑝𝑖𝑒𝑧𝑎𝑠 𝑏𝑢𝑒𝑛𝑎𝑁.𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑒𝑧𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎 
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Figura 6 Principios claves de la metodología Lean 

 

Nota: Elaboración propia 

 

Para el autor: 

La mejora continua es una metodología que busca de manera sistemática 

optimizar las operaciones para brindar mayor valor a los clientes y mejorar el 

rendimiento interno de la empresa. Aunque los esfuerzos por eliminar 

actividades sin valor, mejorar el flujo y establecer un sistema de producción 

tipo pull no son completamente concluyentes, la búsqueda de la perfección se 

convierte en un esfuerzo constante e incesante. (Quesada, Buehlmann, & 

Arias, 2013).  

La figura 7 muestra los desperdicios no visibles presentes en el proceso. 

 

Figura 7 Estructura de un proceso. 

 

Nota: Desperdicios no visibles presentes en el proceso. Elaboración propia. 

Las herramientas y técnicas Lean descritas en esta sección son las más 

utilizadas, sin embargo, hay muchas otras herramientas que pueden ser 
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valiosas para abordar una variedad de problemas. Los mismos que constituyen 

la arquitectura de la denominada “Casa o fábrica Lean” (Quesada, Buehlmann, 

& Arias, 2013).  

La Figura 8 muestra las herramientas y técnicas de la Casa Lean. 

Figura 8 Herramientas y técnicas de la fábrica Lean 

Nota. Buenas prácticas empleadas en las mejoras de los procesos. Tomado de (Quesada, Buehlmann, 

& Arias, 2013). 

 

El autor afirma lo siguiente: 

Es fundamental comprender que el recurso más valioso de cualquier 

organización es su personal, tanto como individuos que la componen como la 

cultura que impregna a cada miembro y la coherencia de los líderes. El 

progreso continuo de una organización reside en su gente, más que en las 

estrategias que se adopten. Son las personas quienes generan las ideas 

innovadoras que nos ayudarán a perfeccionar nuestros procedimientos y 

avanzar hacia la eliminación de actividades que carecen de valor (González, 

2017). 

 

La metodología Lean manufacturing ha ganado popularidad en la industria, y varios 

investigadores buscan aplicar su éxito al sector de servicios. Esto es crucial porque el 

sector de servicios es una parte significativa del Producto Interno Bruto y hay 

evidencia que respalda su eficacia en la mejora del rendimiento empresarial. 
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 Six Sigma 

Six Sigma es una filosofía y estrategia empresarial centrada en el cliente y la 

gestión eficaz de datos. Su enfoque se centra en la reducción o eliminación de la 

variabilidad de los factores críticos que afectan el rendimiento normal de los procesos. 

Los esfuerzos de Six Sigma se centran en tres áreas clave:  

• Mejorar la satisfacción del cliente  

• Reducir el tiempo de ciclo y costo 

• Reducir los defectos. 

“Las mejoras en estas áreas suelen generar grandes ahorros de costos para las 

empresas, así como oportunidades para conquistar nuevos mercados, retener a los 

clientes y construir una reputación de excelencia en productos y servicios” (Pérez 

Bernal, 2015). 

El autor afirma lo siguiente: 

La metodología Six Sigma aborda un desafío común en los procesos: la 

variabilidad, definida como las fluctuaciones en un producto y presente en 

todos los procesos del mundo real. Aunque no se puede prever con precisión 

el resultado de un proceso, sí se puede medir la variabilidad. Por lo general, 

se puede conocer el valor medio aproximado mediante la siguiente ecuación 

(Pérez Bernal, 2015). 

σ2 =∑ (𝑥𝑖 − 𝑋)2𝑁1 N  

 

Donde: 

xn: Dato individual 

X: Promedio de los datos 

N: Cantidad de datos 
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La Figura 9 muestra la representación gráfica de la variabilidad de un producto: 

Figura 9 Representación gráfica de la variabilidad en un producto 

 

Nota. Variabilidad en un producto. Tomado de (Pérez Bernal, 2015) 

 

La letra griega minúscula sigma (σ) se usa como símbolo de la desviación estándar 

(Unidad estadística de medición), mide la dispersión o variabilidad de un conjunto de 

valores con respecto a su valor medio, de tal manera que, si σ es pequeña, habrá 

menos defectos en el proceso. En la Figura 10 se muestra la distribución normal. 

 

Figura 10 Representación de la distribución normal para Six Sigma 

 

 

Nota. Un nivel 6σ dentro de los límites de control del proceso implica una tasa de rendimiento del 

99.73%. Adaptado de (Arias Montoya, Portilla, & Castaño, 2008). 
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Escobedo & Socconini (2021), afirman lo siguiente, el Nivel de Sigma es una métrica 

que evalúa la calidad de los procesos y está relacionada con la cantidad de defectos 

por millón de oportunidades (DPO). 

Defectos por millón de oportunidades (DPMO), el nivel Sigma expresa la 

cantidad de defectos producidos por cada millón de oportunidades, lo que 

significa que un nivel de 6σ equivale a 3.4 DPMO (defectos por millón de 

oportunidades). Es importante destacar que Six Sigma proporciona diferentes 

escalas de rendimiento, incluyendo niveles sigma, DPMO y costos de calidad. 

La tabla 6 relaciona cada nivel Sigma con su respectivo rendimiento, DPMO y 

costos de calidad. 

Tabla 6 Equivalencias de los niveles Six Sigma y el desempeño en un proceso 

Nivel Sigma Defectos por millón 

de oportunidades 

Rendimiento Costo de 

calidad 

6 3.4 99.9997% <10% 

5 233 99.977% 10-15% 

4 6 210 99.379% 15-20% 

3 66 807 93.32% 20-30% 

2 308 537 69.2% 30-40% 

1 690 000 31% >40% 

 

Nota: El nivel Seis Sigma equivale a un proceso con altos estándares de calidad. Adaptado de (Escobedo 

& Socconini, 2021) 

 

Six Sigma comienza con la pregunta: '¿Cómo puedo mejorar este proceso?' No se 

trata únicamente de estadísticas; en su máxima expresión, implica integrar la 

experiencia, el historial y los datos para tomar decisiones informadas. 

Six Sigma tiene tres significados principales: 

 Como métrica, es una forma de medir el rendimiento de un proceso en términos 

de la calidad de sus productos o servicios. 
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 Como Filosofía de trabajo, Implica la continua mejora de procesos y productos 

a través de la aplicación de una metodología específica que incorpora 

herramientas estadísticas y otros recursos de apoyo. 

 Como objetivo, Un proceso que cumple con un nivel de calidad Six Sigma implica 

que ha alcanzado estadísticamente un estándar de clase mundial y no genera 

productos o servicios defectuosos. 

Cualquier empresa y cualquier tipo de proceso, ya sea en el logística, diseño, 

administración, producción o servicios, pueden obtener beneficios de la filosofía Six 

Sigma. Las oportunidades de mejora y ahorro de costos son significativas, pero el 

proceso requiere un compromiso de dedicación, talento, tiempo, persistencia y, por 

supuesto, inversión económica. Por eso, aun si no se logra alcanzar el nivel de six 

sigma, que corresponde a 3.4 errores o defectos por millón de oportunidades, las 

posibilidades de mejorar los resultados de manera significativa son prácticamente 

infinitas. 

La idea de Six Sigma se refiere al rendimiento de calidad, el cual se mide en términos 

de la cantidad de defectos por millón de oportunidades (DPMO): 

dpmo= (número de defectos descubiertos/oportunidades de error) x 1 000 000 

 

Según Escobedo & Socconini (2021) definen que: 

Uno de los desafíos más complejos en Six Sigma es la elección adecuada de 

los problemas que deben resolverse. Para abordar este desafío, se sugiere 

que prácticamente todos los casos de resolución de problemas de calidad caen 

en una de estas cinco categorías: 

1. Los problemas de conformidad se caracterizan por un bajo rendimiento 

en un sistema particular. Los usuarios muestran insatisfacción con los 

resultados del sistema, como la calidad o el servicio al cliente. Aunque el 

sistema operaba correctamente en el pasado, su rendimiento actual no 

cumple con los estándares. Es necesario identificar las razones detrás de 
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estas desviaciones y restablecer el sistema a su estado de funcionamiento 

original (p. 30). 

2. Los problemas de desempeño no estructurados surgen cuando el 

rendimiento es inadecuado en un sistema mal definido. Esto significa que 

la tarea no sigue un estándar y los procedimientos y requisitos no están 

completamente especificados. Un ejemplo sería la falta de ventas. Dado 

que no existe una única forma correcta de vender un producto, resolver 

este problema mediante la implementación de normas no es posible. Los 

problemas no estructurados demandan enfoques más creativos para su 

solución (p. 31). 

3. Los problemas de eficiencia se originan cuando el rendimiento no 

satisface las expectativas de grupos de interés que no son clientes. 

Ejemplos comunes incluyen cuestiones de costos y productividad. Aunque 

la calidad de los productos puede ser adecuada, el sistema no cumple con 

los objetivos internos de la organización. La búsqueda de soluciones a 

menudo implica la actualización de los procesos. 

4. Los desafíos asociados al diseño de productos comprenden la 

generación de productos nuevos que satisfagan de manera óptima las 

necesidades de los usuarios, es decir, que se alineen con las expectativas 

más cruciales de los clientes. 

5. Los retos relacionados con el diseño de procesos abarcan la creación 

de nuevos procedimientos o la revisión minuciosa de los ya existentes. En 

esta situación, el trabajo conlleva la definición de los requisitos de los 

procesos, la generación de opciones innovadoras de procesos y la 

sincronización con las necesidades del cliente. Técnicas como el 

benchmarking y la reingeniería se erigen como instrumentos útiles para la 

elaboración de procesos (p. 32). 
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 Lean Six Sigma  

Lean se concentra en mejorar el flujo dentro de la cadena de valor y eliminar 

los desperdicios, priorizando la eficiencia. Por otro lado, Seis Sigma emplea un sólido 

marco de trabajo (DMAIC) y herramientas estadísticas para identificar, entender y 

reducir las causas subyacentes de las variaciones, tratando de hacer las cosas bien y 

sin defectos.  

El autor define que: 

La integración de ambas metodologías ofrece una filosofía de mejora continua 

utilizando herramientas basadas en datos para resolver problemas y lograr 

mejoras eficientes. La clave está en encontrar la combinación óptima: 

aprovechar la perspectiva Lean para enfocarse en lo que agrega valor y utilizar 

las herramientas de Seis Sigma para comprender y reducir la variabilidad en 

el proceso (Hernández, 2015).  

 

 Pilares o fundamentos del Lean Six Sigma  

La estrategia de Lean Six Sigma se fundamenta en la obtención de resultados 

sólidos en tres pilares esenciales que se muestran en la Figura 11: 

 

Figura 11 Pilares fundamentales del Lean Six Sigma  (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 

2018). 

 

Nota. Elaboración propia. 

 

El autor afirma lo siguiente: 

Disminución del 
periodo de 
entrega o lead 
time

1
Generación de 
valor tanto para 
el cliente como 
para la empresa

2

Satisfacción del 
cliente

3
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Lean Six Sigma destaca la prioridad de asegurar la satisfacción del cliente 

como un objetivo central de la empresa. Las organizaciones se basan en las 

necesidades del cliente para diseñar productos o servicios, considerando 

factores de calidad, tiempo y costo que contribuyan a satisfacer al cliente y 

mejorar el rendimiento del negocio. (Romero De la cruz, 2021).  

En la Figura 12 se muestra las prioridades de la herramienta: 

 

Figura 12 Establecimiento de metas. Prioridades que la herramienta resalta para asegurar la 

satisfacción del cliente. 

 

Nota. Elaboración propia. 

 

 Ventajas de la integración del Lean y el Six Sigma  

La integración de ambas filosofías proporciona estrategias y crea un ambiente 

propicio para mejorar la eficiencia y eliminar desperdicios. Motiva al personal hacia la 

mejora continua, descubriendo oportunidades que podrían pasar desapercibidas. 

El autor menciona lo siguiente: 

Six Sigma se enfoca en el análisis de datos, la cuantificación de problemas y 

la toma de decisiones basadas en evidencias, lo que ahorra tiempo y permite 

comprender y abordar las causas fundamentales de la variabilidad. Esta 

combinación de enfoques dirige los esfuerzos hacia áreas con mayor potencial 

de mejora y cuantifica los beneficios obtenidos. (Hernández, 2015). 
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En la figura 13, se representan los aspectos fundamentales que habilitan a cada 

metodología alcanzar sus objetivos de mejora. Lean se especializa en la optimización 

de la cadena de valor y la eliminación de residuos, lo que conlleva una mejora en la 

eficiencia y la velocidad. Por otro lado, Six Sigma se enfoca en eliminar los defectos y 

a reducir la variación en los procesos, lo que resulta en la mejora de la eficacia. 

 

Figura 13 La integración de los dos enfoques de mejora 

 

Nota. Elaboración propia. Adaptado de (Hernández, 2015) 

 

La integración de las filosofías Lean y Six Sigma constituye un enfoque efectivo, 

centrado en la mejora constante y la utilización eficiente de los recursos en las 

organizaciones. Aunque ambas filosofías buscan la satisfacción del cliente, tienen 

enfoques y herramientas diferentes. La filosofía Lean se concentra en eliminar las 

ineficiencias de los procesos y reorganizarlos para que sean más eficaces, ágiles y 

capaces de satisfacer de manera oportuna las demandas del cliente. 

Por otro lado, “Six Sigma tiene como objetivo mejorar los procesos en un sentido 

holístico, abordando la calidad, eficiencia y niveles de servicio. Utiliza datos para 

comprender el comportamiento de los procesos e identificar oportunidades de mejora” 

(Escobedo & Socconini, 2021). 
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 Metodología DMAIC 

“DMAIC representa el núcleo de la metodología Seis Sigma, ofreciendo una manera 

estructurada, lógica y accesible de desarrollar soluciones para procesos con defectos 

en todos los niveles de la organización” (Hernández, 2015).  

 

El autor cita lo siguiente: 

Dentro de las etapas DMAIC en Six Sigma, las herramientas de Six Sigma y 

Lean Manufacturing pueden variar en complejidad, desde básicas hasta 

avanzadas. Esto depende de la preparación del equipo y de la complejidad del 

problema y proyecto. A pesar de esto, la estructura y enfoque para abordarlos 

sigue siendo la misma, lo que subraya que se trata de una filosofía de trabajo 

unificada. (Alarcón, 2014). 

 

En este estudio, hemos dividido cada una de las etapas de la metodología en una 

serie de pasos que se detallan en la Tabla 7: 

 

Tabla 7  Etapas y procesos del DMAIC 

 

Nota: “Objetivos principales de cada una de las fases” Fuente (Romero De la cruz, 2021). 

Definir

Establecer las 
metas del 
proyecto

Formar el 
equipo

Dimensionar el 
alcance del 
problema

Identificar a las 
partes 

interesadas

Medir

Explorar los 
requerimientos 

del cliente

Examinar los 
factores del 

proceso

Describir la 
linea base del 

proceso

Analizar

Verificar 
fuentes de 
variación

Verificar 
deperdicios o 

mudas

Determinar la 
causa raiz

Mejorar

Desarrollar 
posibles 

soluciones

Planificar e 
implementar el 

piloto

Evaluar los 
resultados del 

piloto

Controlar

Emitir informe 
del proceso 
mejorado

Estandarizar 
los procesos

Mejora 
continua
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 Definir 

“Durante esta etapa, se concentra en definir y establecer los fundamentos del 

proyecto. Se determina el propósito de la implementación, se establecen los 

parámetros iniciales y se especifica hasta qué punto se comprometerá el equipo en el 

proyecto.” (Sirlupu, 2020). 

Facilita la identificación de las necesidades del cliente, los criterios de rendimiento y 

las ventajas económicas. Al concluir esta fase, se debe tener una comprensión sólida 

del problema, el enfoque para abordarlo, los objetivos a alcanzar, el impacto de la 

realización del proyecto y los ahorros financieros. 

Las herramientas en esta fase se muestran en la Tabla 8: 

 

Tabla 8 Herramienta y resultados de la fase Definir 

Herramientas y técnicas Resultado 

Project definition Visión general de los problemas y soluciones 

SICPOC Mapa de procesos de alto nivel 

Carta del proyecto Alcance del proyecto y equipo de trabajo 

Herramienta de planificación de proyectos Cronograma y equipo de proyecto 

 

Nota: Principales hallazgos derivados de la aplicación. Elaboración propia. 

 Medir 

En esta fase, se busca identificar la fuente de variabilidad en el proceso. Es esencial 

descubrir las causas subyacentes que generan los problemas. Luego, se analiza la 

magnitud de estas causas mediante mediciones y datos del proceso, allanando el 

camino para su resolución. (Hernández, 2015). 

 

La recopilación de datos desempeña un papel fundamental y es la etapa más intensiva 

en recursos, ya que el éxito de las fases posteriores depende en gran medida de ella. 

Esta fase implica una definición más exhaustiva del proceso para comprender su flujo 

de trabajo. 

Algunas herramientas importantes se muestran en la Tabla 9: 
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Tabla 9 Herramienta y resultados de la fase Medir 

Herramientas y técnicas Resultado 

Técnicas de recolección de datos Análisis y medición del desempeño 

Mapa de flujo de valor  Visualizar el proceso y la eficiencia del flujo 

Mapa del proceso actual 
Especificación detallada del proceso: entradas y 
salidas. 

Estadística descriptiva  Tipo de distribución, media, desviación estándar 
Diagrama de Ishikawa o causa-
efecto Plan de recolección de datos 

Gráfico de control 
Orígenes de la variación: causas comunes o 
especiales. 

Diagrama de Pareto Evaluar el alcance de las fuentes de variación. 
 

Nota: Resultados principales de la aplicación. 

 

 Analizar 

“Esta etapa se dedica al análisis del sistema para cerrar la brecha entre el rendimiento 

actual y el deseado” (Hernández, 2015). 

Es esencial comprender el cómo y el porqué del problema, buscando identificar sus 

causas subyacentes y confirmarlas mediante datos. 

Algunas herramientas más utilizadas se muestran en la Tabla 10: 

 

Tabla 10 Herramienta y resultados de la fase Analizar 

Herramientas y técnicas Resultado 

Análisis causa raíz Encontrar la causa raíz  

Desperdicios o mudas Clasificación de actividades sin valor agregado 

Value Stream Mapping (VSM) Mostrar las actividades que no aportan valor agregado 
 

Nota: Principales resultados de la aplicación. 

 

 Mejorar 

En esta fase, se implementan las modificaciones y mejoras para abordar las causas 

fundamentales y asegurar que solucionen o minimicen el problema. Se aconseja 

generar diversas opciones de solución que se enfoquen en las diversas causas, 
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resolviendo el origen del problema en lugar de tratar sus consecuencias (Sirlupu, 

2020). 

Las técnicas de mejora mencionadas en la Tabla 11 son las más utilizadas en 

proyectos de Lean Six Sigma; no obstante, hay numerosas otras que pueden ser 

valiosas para la generación de ideas, implementación, pruebas y evaluación de la 

efectividad de la solución (Romero De la cruz, 2021). 

Las mejoras son responsabilidad de cada encargado; no obstante, ciertas 

herramientas pueden facilitar este proceso: 

 

Tabla 11 Herramienta y resultados de la fase Mejorar 

Herramientas y técnicas Resultado 

5S Transformación a un sistema lean  

TPM Mantenimiento productivo total 

Kanban Posible solución 

Poka Yoke Inspección o detección de defectos  

SMED Posible solución 
 

Nota: Resultados principales de la aplicación.  

 

 Controlar 

El autor define que: 

Una vez logradas las mejoras previstas en la fase anterior, se diseña un 

sistema para asegurar la sostenibilidad de estas mejoras antes de concluir el 

proyecto. Esta fase suele ser desafiante, ya que implica la necesidad de que 

los cambios y mejoras perduren, se arraiguen en la organización y se apliquen 

de manera generalizada. Esto implica que todos los miembros del equipo se 

adapten y participen activamente, lo cual a veces puede enfrentar objeciones, 

resistencias y desafíos adicionales (Sirlupu, 2020).  

A continuación algunas herramientas de esta etapa se muestran en la Tabla 12: 
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Tabla 12 Herramienta y resultados de la fase Controlar 

Herramientas y técnicas Resultado 

Gestión visual Representación visual del proceso 

Mapa de flujo de valor futuro Eficiencia del flujo final 

Estandarización de procesos  Procedimientos e instructivos actualizados 

Informe final Resultado de la mejora implementada 
 

Nota: Resultados principales de la aplicación.  

 

 Ventajas de aplicar DMAIC 

En la actualidad, los mercados en diversas industrias se han vuelto altamente 

competitivos, lo que ha llevado a que los clientes sean cada vez más exigentes. Esto 

implica que las empresas deben ser más adaptables para satisfacer las necesidades 

de los clientes, al mismo tiempo que mantienen un enfoque en la calidad, la rapidez 

de respuesta y los costos de sus productos o servicios. 

DMAIC es una metodología que facilita el abordaje estructurado de procesos 

defectuosos en todos los niveles de la organización. Proporciona herramientas 

para identificar y abordar las causas subyacentes de los problemas, desde la 

identificación hasta la implementación de controles para las mejoras. En las 

etapas de mejora y control, se integran herramientas Lean para eliminar 

desperdicios e innovar (Sirlupu, 2020).  

Con lo expuesto, la aplicación conjunta de ambas metodologías conlleva a abordar de 

manera estructurada la resolución de problemas y la eliminación de desperdicios, 

desde identificación de las causas fundamentales hasta la implementación de un 

control sobre las mejoras. 

 SMED 

El autor Arrieta (2017) define: 

La técnica SMED, que se traduce como Cambio de Dispositivos en Minutos de 

un Solo Dígito, inicialmente desarrollada para mejorar procesos industriales, 

puede aplicarse también a empresas de servicios. Su objetivo es eliminar 
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fuentes de desperdicio, aumentar la capacidad de producción, reducir el 

tiempo de cambio de herramientas, disminuir tamaños de lote, lograr tiempos 

de entrega más cortos e incrementar la capacidad de respuesta al cliente. Se 

centra en identificar y eliminar actividades que no añaden valor al proceso de 

cambio, optimizando las restantes para minimizar el tiempo requerido. 

Para la aplicación de la técnica SMED, se debe diferenciar entre los dos tipos de 

operaciones que se dividen en: 

 Operaciones internas: tareas que solo se pueden realizar con la máquina parada. 

 Operaciones externas: tareas que se pueden realizar con la máquina en marcha. 

Según Arrieta (2017)  resalta 4 pasos principales: 

1. Fase preliminar: se trata de analizar la operación de cambio, ya que es necesario 

comprenderla para poder mejorarla. Esta etapa implica adquirir conocimiento y 

realizar observaciones detalladas. 

2. Primera etapa: separación de las operaciones internas y externas. 

3. segunda etapa: transformar las tareas internas en externas, es decir, realizar 

actividades antes de detener la máquina o de manera simultánea, lo que llevará a 

una reducción directa en el tiempo de inactividad. 

4. tercera etapa: mejoramiento de los elementos internos y externos. 
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La Figura 14 muestra las etapas de la técnica SMED: 

 

Figura 14 Etapas principales de la técnica SMED 

 

 
Nota. Aplicación de SMED para disminuir los tiempos internos y externos respecto a la referencia 
inicial. Adaptado de (Arrieta, 2017). 

 

Beneficios del método SMED para la empresa: 

 Flexibilidad: Las organizaciones pueden adaptarse a las cambiantes 

demandas de los clientes sin incurrir en los costos asociados al exceso de 

inventario. 

 Entregas más rápidas 

 Mejor calidad 

 Reducción de defectos 

 Mayor productividad 
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 Marco conceptual 

 Acrónimos 

1. DMAIC: Representa las siglas de las fases definir, medir, analizar, mejorar y 

controlar. 

2. DPMO: siglas de “Defecto por millón de oportunidad”. 

3. FMEA: Siglas de la matriz “Análisis modal de fallos y defectos “que en inglés es 

Failure Modes and Effects Analisys. 

4. QFD: palabra que simplifica la frase inglesa Quality   Function   Deployment, 

despliegue de la función de calidad. 

5. RPN: Número de prioridad de riesgo, es el grado de probabilidad de ocurrencia y 

la capacidad de detección. 

6. SBS: representa una entidad responsable de supervisar y regular el Sistema 

Financiero de Seguros y el Sistema Privado. 

7. SIPOC: se traducen al español como 'Proveedor, Entrada, Proceso, Salida, 

Cliente' son una representación que nos permite entender el funcionamiento del 

proceso. 

8. SMED: proviene de las palabras Single Minute Exchange of Die, aunque en 

términos prácticos se refiere comúnmente como la técnica de cambio rápido. 

9. TPM: es una abreviatura de Total Maintenance Management y su traducción al 

español es Mantenimiento Productivo Total. 

10. VSM: Siglas de la frase inglesa Value stream mapping, herramientab de análisis 

continuo para mejorar procesos. 
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 Glosario 

1. Asegurador: Empresa de seguros autorizada por esta Superintendencia para 

emitir pólizas de seguros. (SBS, 2021) 

2. Asegurado: Persona cuya vida, salud o bienes se están asegurando. (SBS, 2021) 

3. Bróker: “También llamado agente de seguros, es aquel individuo o entidad legal 

que brinda orientación en la contratación de seguros, ofreciendo asesoramiento 

continuo durante la vigencia del contrato y asistiendo en la solicitud de cobertura 

y en el proceso de reclamo en caso de un siniestro” (SBS, 2021). 

4. Endoso: “Un documento anexo a la póliza inicial que detalla modificaciones o 

nuevas declaraciones realizadas por el contratante. Estas modificaciones entran 

en efecto una vez que son acordadas y aprobadas tanto por la empresa como por 

el contratante.” (SBS, 2021). 

5. La póliza de seguro: es un acuerdo formal entre el contratante y la aseguradora 

que establece las condiciones generales y particulares que rigen la relación 

contractual. Este documento incluye información sobre la materia asegurada y 

cualquier modificación realizada durante la vigencia del contrato, junto con otros 

documentos relacionados. (SBS, 2021) 

6. Prima: “es el monto que el asegurado, contratante o tomador del seguro abona 

para estar cubierto en caso de un siniestro” (SBS, 2021). 

7. Proceso: Serie de acciones o pasos que se llevan a cabo para lograr un objetivo 

determinado. 

8. Riesgo: se refiere a la probabilidad de sufrir pérdidas o daños en relación con el 

objeto o materia asegurada. (SBS, 2021) 

9. Servicio: Actividad o conjunto de actividades que una empresa realiza para 

satisfacer las necesidades de un cliente. 

10. Siniestro: refiere a la materialización de la posibilidad de pérdida o daño (por 

ejemplo, una muerte, un accidente o un choque en el caso de vehículos). (SBS, 

2021). 
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11. Validar: Proceso o acción para asegurar la entrega de datos limpios y claros. 
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III. HIPÓTESIS Y VARIABLES 
 

 Hipótesis principal 

 HG: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas 

endosadas permitirá mejorar la atención al cliente. 

 

 Hipótesis secundarias 

 H1: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas 

endosadas permitirá mejorar la respuesta de validación. 

 H2: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas 

endosadas permitirá mejorar la fiabilidad del reporte. 

 Identificación de variables 

Variable Independiente (X): Implementación de la metodología Lean Six 

Sigma. 

Variable Dependiente (Y): Rediseño del proceso de Validación y envío del 

reporte de pólizas endosadas. 
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 Operacionalización 

La Tabla 13 muestra las variables, indicadores y técnica de la investigación. 

Tabla 13 Matriz de opeacionalización  

Variables Dimensiones Indicador Técnica e instrumentos 

Variable independiente 
Lean Six Sigma. 

Consistencia de la 
información  
Rapidez de envío del reporte 
 Tiempo de respuesta  

TR= Hora de cierre de la solicitud – Hora de apertura de 
la solicitud 

 
Tasa de pólizas atendidas a tiempo = Número de pólizas 
atendidos / Número total de pólizas 

Tipo de investigación: aplicada 
Alcance de la investigación: correlacional 
explicativo-experimental 
Diseño de la investigación: experimental 
Muestra: 258 reportes 
Técnica: toma de tiempos. 

Variable dependiente 
Rediseño del proceso de 
Validación y envío del reporte 
de pólizas endosadas. 

respuesta de validación  
Fiabilidad 

 

 

Tiempo de ciclo= Tiempo total/ Número de unidades 
trabajadas 
Número de errores por unidad = Número total de errores 
/ Número de unidades trabajadas 
Tasa de éxito= % de reportes entregados a tiempo 
Tasa de exactitud= Número de pólizas correctas/ número 
total de pólizas 

 

    

 

Nota: elaboración propia. 
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 Matriz de consistencia 

La Tabla 14 muestra la Matriz de consistencia: 

Tabla 14 Matriz de consistencia 

Problema principal Objetivo principal Hipótesis principal Variable principal Indicador 
¿Cómo el rediseño del proceso 
de validación y envío del reporte 
de pólizas endosadas puede 
mejorar la atención al cliente? 
 

 
 

Rediseño del proceso de 
validación y envío del reporte 
de pólizas endosadas para 
mejorar la atención al cliente. 

El rediseño del proceso de validación 
y envío del reporte de pólizas 
endosadas permitirá mejorar la 
atención al cliente. 

VI: Implementación de la 
metodología lean six sigma 
VD: Atención al cliente 
 

Tiempo de respuesta  
TR= Hora de cierre de la 
solicitud – Hora de apertura 
de la solicitud 
Tasa de reportes atendidos a 
tiempo = Número de 
problemas atendidos / 
Número total de problemas 

Problemas secundarios Objetivo secundarios Hipótesis secundarias Variables secundarias Indicadores 

¿Cómo el rediseño del proceso 
de validación y envío del reporte 
de pólizas endosadas puede 
mejorar la respuesta de 
validación? 

 

Mejorar la respuesta de 
validación con el rediseño del 
proceso de validación y envío 
del reporte de pólizas 
endosadas 

El rediseño del proceso de validación 
y envío del reporte de pólizas 
endosadas permitirá mejorar la 
respuesta de validación. 

VI: Implementación de la 
metodología lean six sigma 
 
VD: Respuesta de validación 

 
Tiempo de ciclo= Tiempo 
total/ Número de unidades 
trabajadas 
Número de defectos por 
unidad = Número total de 
defectos / Número de 
unidades trabajadas. 

¿Cómo el rediseño del proceso 
de validación y envío del reporte 
de pólizas endosadas puede 
mejorar la fiabilidad del reporte? 
 

Mejorar la fiabilidad del reporte 
mediante el rediseño del 
proceso validación y envío del 
reporte de pólizas endosadas 

El rediseño del proceso de validación 
y envío del reporte de pólizas 
endosadas permitirá mejorar la 
fiabilidad del reporte. 

VI: Implementación de la 
metodología lean six sigma 
 
VD:  fiabilidad del reporte 

Tasa de exactitud = Números 
de elementos correctos / 
Número total de elementos 
Tasa de error = Números de 
elementos correctos / 
Número total de elementos 

 

Nota: elaboración propia. 

 



 

46 
 

 

 

IV. METODOLOGÍA 
 

 Tipo y diseño de la investigación 

 Tipo de investigación 

El objetivo del presente estudio se basa en mejorar el proceso de validación y 

envío del reporte de pólizas endosadas en un bróker de seguros, evaluando su 

impacto en el tiempo de servicio. Para lograrlo, se llevará a cabo una investigación 

que combina enfoques cualitativos y cuantitativos (mixto), nos lleva a tener un enfoque 

causal que busca describir la situación problemática detectada, adicionalmente, el 

método de investigación será correlacional y explicativa. 

El autor define lo siguiente: 

La investigación  cuantitativa involucra la recolección, análisis e interpretación 

numérica de variables para alcanzar objetivos y validar hipótesis, 

estableciendo relaciones directas para definir y limitar el problema. Por otro 

lado, la investigación cualitativa recopila datos no cuantificables para explorar 

preguntas de investigación. La investigación correlacional explicativa busca 

responder preguntas y explicar fenómenos. En este caso, se clasifica como 

investigación aplicada, centrada en la búsqueda e implementación de 

soluciones para problemas específicos. (Hernández & Mendoza, 2018). 

Desde un punto de vista práctico, el estudio utiliza la metodología 

Lean Six Sigma y el enfoque DMAIC para disminuir los tiempos asociados al 

proceso de validación de reportes de pólizas endosadas. 

 

 Diseño de investigación 

El autor define: 

El término 'Diseño' se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la 

información deseada. En el enfoque cuantitativo, este diseño se utiliza para 
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analizar la certeza de las hipótesis formuladas, incluyendo procedimientos y 

actividades dirigidas a obtener respuestas a las preguntas de investigación 

mediante la manipulación intencional de una acción (variable independiente) 

para analizar sus posibles resultados (variable dependiente) (Hernández & 

Mendoza, 2018). 

 

En la Figura 15 se muestra una representación gráfica del diseño experimental 

 

Figura 15 Representación de experimento y variables 

. 

Nota. Tomado de (Hernandez & Fernandez, 2006) 

 

La tesis se basa en un diseño experimental, ya que se implementa un tratamiento en 

el proceso existente (variable independiente) para observar sus impactos en la 

atención al cliente (variable dependiente). 

La Figura 16 muestra la relación de las variables dependientes e independientes: 

 

Figura 16 Representación de la relación de las variables independiente y dependiente 

 

Nota. Tomado de (Hernandez & Fernandez, 2006) 

El tipo de investigación experimental se clasifica según el grado de control de variables 

y selección de grupos. En este caso, se utiliza el tipo cuasi experimental, ya que los 

sujetos no son asignados al azar a los grupos, sino que estos grupos ya están 

formados de antemano (Hernández & Mendoza, 2018).  



 

48 
 

 

 

Específicamente, los grupos se componen del servicio de validación de reportes 

correspondientes a los meses en los que la empresa ha estado operando. 

 

 Población y muestra de estudio 

 Población de estudio 

“Una población hace referencia al conjunto de todos los casos que cumplen con 

ciertas especificaciones o características particulares” (Hernández & Mendoza, 2018). 

En este caso se trabaja con una población finita. Se plantea como población de 

estudio a todos los registros diarios del periodo marzo a diciembre del 2021. 

 

 Tamaño de muestra 

El autor define lo siguiente: 

En las muestras no probabilísticas, la selección de elementos no sigue la 

probabilidad, sino que depende de factores vinculados con las particularidades 

de la investigación o la decisión del encuestador. Este proceso no sigue una 

fórmula probabilística mecánica, sino que se basa en el juicio de una persona 

o un grupo de personas, y las muestras elegidas se seleccionan según otros 

criterios de investigación (Hernández & Mendoza, 2018). 

La tabla 15 muestra el tamaño de la muestra en la investigación: 

 

Tabla 15 Cantidad de elementos en la muestra de cada etapa del proyecto 

Etapa Tamaño de la muestra Periodo 

Situación inicial 258  Marzo-Diciembre 2021 

Piloto 58 Marzo 2022 

Situación final  258 Abril- diciembre 2022 

 

Nota: Elaboración propia. 
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 Técnicas de recolección de datos 

La recolección de datos conlleva la creación de un plan detallado de 

procedimientos diseñados para adquirir información con un propósito específico, lo 

cual se logrará mediante la aplicación diversos instrumentos y técnicas que podrían 

incluir entrevistas, observación, toma de tiempos y plan de medición como se 

encuentra detallado en la Tabla 16: 

 

Tabla 16 Métodos y herramientas de recolección de datos 

Variable Tipo Técnica Instrumento y/o 
herramienta 

proceso de validación del 
reporte 

Independiente Observación 
Revisión documentaria 
Plan de medición 
Entrevistas 

Diagrama de flujo As-Is 
Diagrama SIPOC 
Diagrama de procesos 

Tiempo de atención al 
cliente 

Dependiente Plan de medición  Diagrama de procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 Análisis e interpretación de la información 

 Análisis estadístico inferencial 

El objetivo de la investigación es extender los resultados obtenidos en la 

muestra a la población o el universo en general.  

El autor define lo siguiente: 

Usualmente, se recopilan datos de una muestra y los resultados estadísticos 

de la muestra se denominan estadígrafos. A las estadísticas de la población 

se les llama parámetros. Dado que no se recopilan datos de toda la población, 

los parámetros no se calculan directamente, pero pueden inferirse a partir de 

los estadígrafos, de ahí el término estadística inferencial (Hernández & 

Mendoza, 2018). 
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La estadística inferencial se utiliza para dos procedimientos: probar la hipótesis y 

estimar los parámetros. La Figura 17 muestra los procedimientos: 

Figura 17 Representación del procedimiento de a estadística inferencial 

 

Nota. Tomado de (Hernandez & Fernandez, Metodología de la investigación, 2006). 

 

El análisis de datos se llevará a cabo utilizando el software estadístico 

Minitab 19 y Microsoft Excel. Estas herramientas se utilizarán para describir 

cómo se comporta el proceso y realizar pruebas estadísticas para verificar las 

hipótesis propuestas. 

 

 Otras técnicas de Lean Six Sigma 

La metodología DMAIC 

 Caso de aplicación Lean Six Sigma y la metodología DMAMC 

 Definir 

 Establecer las metas del proyecto 

La muestra indica que el tiempo promedio del proceso es de 5.07 horas, 

mientras que la especificación requerida por el cliente es de 0.67 horas, como se 

muestra en la figura. Se utilizará el análisis de brechas para evaluar y definir las 

diferencias entre el desempeño real y el esperado en el negocio, y crear acciones para 

cubrir las brechas identificadas. En la Figura 18 se muestra el resumen del mando 

integral: 
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Figura 18 Brechas del problema 

 

Nota: La estrategia para reducir los tiempos de atención están relacionadas al cuadro de mando integral 

de la empresa para lograr los objetivos. Elaboración propia. 

 

 Dimensionar el alcance del problema 

A continuación con la Figura 19 se muestra la representación que va a permitir 

comprender el funcionamiento del proceso y subprocesos: 
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Figura 19 Diagrama SIPOC 

 

Nota: SIPOC del servicio de envío de reporte de pólizas endosadas. Elaboración propia. 

 

El proceso crítico inicia cuando el banco solicita el reporte diario de pólizas 

endosadas a las oficinas del bróker, como se visualiza en el diagrama. El proceso 

sigue muchos pasos tediosos que no aportan valor al producto final. 

 

 Identificar las partes interesadas 

En esta sección se han identificado a las partes involucradas clave del 

proyecto con el fin de comprender sus puntos de vista y su posición con respecto a 

las iniciativas del proyecto. En la Tabla 17 se enumeran los actores clave que 

participan en el desarrollo del servicio. 
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Tabla 17 Análisis de las partes interesadas 

PARTE 
INTERESADA 

DESCRIPCIÓN DEL ROL PREOCUPACIÓN POSICIÓN 

Gerente de 
operaciones 

Gerente a cargo del área Disminución del tiempo de 
atención. 
Aumentar el volumen de data a 
procesar 
Ser atractivos para el cliente 

 
 
 

Promotor 

Jefe de mejora 
continua 

Asegura el mejor 
desempeño interno, 
identifica oportunidades de 
mejora en los procesos 
priorizando los intereses del 
negocio. 
 

Agregar valor y aumentar la 
satisfacción del cliente 
Identificar actividades que no 
aporten valor al proceso 
Responder los requerimientos 
del cliente 

 
 
 

Promotor 

Jefe de operaciones Lidera las todas las 
actividades del are, brinda 
al colaborador las 
herramientas para el 
cumplimiento de sus 
funciones, aplica las 
políticas de la empresa. 
 

Garantizar el cumplimiento de la 
solicitud del banco 
Reducir las quejas o reclamos 

 
 
 

Promotor 

Ejecutivo de 
operaciones y 
cobranzas 

Ejecutivo a cargo de 
generar reportes de 
cobranzas para la gerencia 
general y comercial 

Reducir la carga operativa que 
tiene 
Delegar actividades que le 
tomen mucho tiempo realizar 

 
 

Promotor 

    

 

Nota. Elaboración propia. 

 

 Medir 

 Explorar los requerimientos del cliente 

En un principio, se establecieron los estándares de satisfacción mediante la 

matriz de causa y efecto, donde se definen las características de calidad y se priorizan 

las causas que afectan más a las variables de respuesta. La matriz muestra una visión 

del alcance del proyecto, dándole mayor prioridad al rediseño del proceso, ya que 

afecta directamente a la atención al cliente (Ver anexo N°1). 

 

Además, la Matriz QFD (ver anexo N°.2) muestra las expectativas del cliente 

y prioriza la mejora de los estandares de atención al cliente (VOC) en relación al 

servicio, destacando las necesidades insatisfechas: 

 Rapidez en la prestación del servicio 
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 Sencillez de los procesos 

 Capacidad para brindar atención 

 Fiabilidad de la información 

En consecuencia, la empresa concuerda la solicitud del cliente (VOC) con las 

especificaciones técnicas del servicio (VOP). Esto se consigue mediante el incremento 

de la cantidad de servicios diarios a través de la introducción de nuevos horarios de 

atención, así como la eliminación, automatización o reducción de las actividades del 

servicio existente. Para resumir, los estándares o requisitos de satisfacción, tanto 

desde la perspectiva del cliente como de los propietarios del proceso, se basan en la 

puntualidad, la eficiencia, la capacidad de atención y la confiabilidad de la información. 

 

 Descripción de la línea base del proceso 

Siguiendo con la fase de Medir, se recopiló información correspondiente al año 

2021 como muestra para continuar con la descripción de la línea base del proceso. 

Esto se hizo a nivel de eficiencia del flujo, tipo de distribución, planes de mejora y 

características de las variables, con el objetivo de dimensionar las posibles 

variaciones existentes. A continuación se describen los descubrimientos: 

 Con la herramienta VSM, se obtuvieron 2.6 horas de actividades con valor 

agregado, en comparación con un tiempo de espera de 5.07 horas (lead time). 

Esto resultó en una línea base de eficiencia de flujo del 51.28%, que representa la 

capacidad necesaria para atender la solicitud del banco. Se puede visualizar el 

mapa en la Figura 20.
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Figura 20 Mapa de flujo de valor actual 

Nota. Tiempo del servicio de validación del reporte. Valores indicados en horas. Elaboración propia.



 

56 
 

 

 

 Usando la matriz FMEA (ver anexo N°3) para definir los planes de acción rápida, 

se identificó que el proceso falla debido a una distribución incorrecta de 

actividades, algunas de las cuales no aportan valor al servicio final. Además, el 

proceso es manual, consume mucho tiempo y presenta errores, lo que hace que 

el reporte final no sea fiable. Por ello se identificó un plan que plantea rediseñar el 

proceso e implementar una herramienta en Excel que eliminará subprocesos que 

no aporten valor. Se realizará un seguimiento diario para medir la mejora del 

proceso y hacer iteraciones en la herramienta. 

 Respecto a la descripción de la variable independiente, según la figura 19, se pudo 

observar que el tiempo total del servicio (Y) en una muestra de 285 servicios en el 

año 2021 tiene una distribución normal (p>0.05). Esta distribución muestra un 

ligero sesgo a la izquierda (-0.24) y una leve concentración de datos en el centro 

(curtosis -0.36). Además, se registró una variabilidad de 0.65 horas en los tiempos 

de servicio. 

En la Figura 21 se muestra el resumen de la descripción estadística de las 

validaciones en el año 2021: 

 

Figura 21 Descripción estadística del tiempo de atención 



 

57 
 

 

 

Nota. Línea base del servicio de validación de reporte de pólizas endosadas para 258 días del año 

2021. Elaboración   propia. 

 

Además, los resultados del análisis de normalidad indican que los datos siguen una 

distribución normal, con una media de tiempo de atención de 5.10 horas y una 

desviación estándar de 0.6505 horas (Ver anexo N°.5). 

Los indicadores de la variable independiente, como la tasa de errores en los 

reportes enviados, se encuentran dentro de los límites de la gráfica de control. La 

media de errores por reporte enviado es de 406.60 (ver anexo N°6). 

Según el registro de datos proporcionado por el jefe de mejora continua (ver 

resumen en el anexo N°7), se visualizaron un total de 6 quejas en un periodo de 2 

semanas, desde el 11 hasta el 23 de octubre, como indicador de satisfacción al cliente. 

 En relación a los gráficos de control de la variable dependiente, de acuerdo con la 

Figura 22, se observa que el proceso se mantiene estable y se encuentra dentro 

de los límites de control, pero supera las especificaciones establecidas por el 

cliente (0.67h). 
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Figura 22 Diagrama de control del tiempo total de servicio 

 

Nota: Control de los tiempos de los de 258 servicios del año 2021. Elaboración propia. 

 

 Analizar 

 Determinar las fuentes de variación 

En esta etapa, se realiza una evaluación visual y estadística de los 

componentes del proceso para analizar las actividades que no agregan valor y 

encontrar la causa raíz. 

 Respecto al estudio de los factores críticos del proceso, en la Figura 23 se observa 

que los promedios de tiempo de servicio según los diferentes rangos de días de 

servicio no presentan discrepancias significativas y presentan una alta variabilidad 

en sus valores. Según el análisis de varianza (ANOVA), las medias de los tiempos 

de servicio según los rangos de días de servicio son estadísticamente idénticas 

con un nivel de confianza del 95%. 
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Figura 23 Validación visual y estadística del factor crítico rango de cantidades de servicio 

 

Nota: Tiempo del servicio de la validación de pólizas por rango de cantidad de servicios para una muestra 

de 258 casos del año 2021. Elaboración propia. 

 

 Verificar desperdicios o mudas 

La implementación de herramientas Lean, como el VSM, permitió identificar 

que el 48.72% de las actividades no agregan valor (según el VSM) y tienen un índice 

de errores del 29%. Además, se evidenció una presencia significativa de 

sobreprocesamiento, tiempos de espera y procesos innecesarios, los cuales se 

muestran en la Figura 24.
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Figura 24 Mapa de flujo de valor VSM actual 

 

Nota: Tiempo del servicio de validación para una muestra de 258 reportes del año 2021. Valores expresados en horas. Elaboración propia.
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El análisis de desperdicios y mudas reveló que el 48.72% de las actividades no 

aportan valor. Estos se dividen en procesos innecesarios (17.75%), esperas (3.35%), 

sobreprocesamiento o retrabajo (25.58%) y desplazamientos (2.04%), como se 

muestra en la Tabla  18 a continuación: 

 

Tabla 18 Análisis de desperdicios en el proceso de validación del reporte  

N° 
Sub 

proceso 

N° de 
centros 

de 
trabajo 

N° de 
empleado

s 

Actividades 
con valor 
agregado 

Distribución de mudas 

Espera
s 

Procesos 
innecesario

s 

Sobre 
procesamient

o 

Desplazamient
o 

1 

Envío de 
reporte de 
pólizas 
endosada
s 

3 8 3.94% 0.00% 0.66% 0.99% 0.33% 

2 
Trabajar 
reporte 

1 1 33.53% 3.35% 9.20% 16.37% 0.66% 

3 
Corregir el 
reporte 

1 2 7.89% 0.00% 5.92% 5.92% 0.39% 

4 
Salida del 
reporte 

1 1 5.92% 0.00% 1.97% 2.30% 0.66% 

Totales 6 11 51.28% 3.35% 17.75% 25.58% 2.04% 

Promedios 1.5 2.75 12.82% 0.84% 4.44% 6.39% 0.51% 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 En el análisis de mudas del sub proceso envío del reporte de pólizas endosadas 

se mostró un 16.67% de sobre procesamientos respecto al tiempo total del servicio 

(Ver anexo N°. 8). 

 En el análisis de mudas del sub proceso trabajar reporte de pólizas realizada por 

el practicante se mostró el 25.94% de sobre procesamientos respecto al tiempo 

total del servicio (ver anexo N°. 9). 

 En el análisis de mudas del sub proceso trabajar y validar el reporte se mostró el 

29.41% de procesos innecesarios respecto al tiempo total del servicio (ver anexo 

N°. 10). 
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 En el análisis de mudas del sub proceso salida del reporte de evidenció el 18.18% 

de procesos innecesarios respecto al tiempo total del servicio (ver anexo N°. 11). 

 El análisis de mudas reveló que al finalizar el proceso, el informe se entrega al 

cliente con un 30% de errores, como se muestra en la Tabla 19 y la Figura 25. 

 

Tabla 19 Resumen de los errores en los reportes enviados 

  Cantidad de pólizas 

Conformes 1004 

Observadas 411 

Totales 1415 pólizas 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 25 Resultado de la cantidad de errores en el proceso inicial. 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Determinar la causa raíz 

Se empleó la técnica de los 5 porqués para analizar las ineficiencias del 

proceso en colaboración con un grupo experimentado de partes interesadas. Se 

identificaron 7 causas significativas vinculadas a la metodología y la medición. La 

Figura 26 presenta el análisis realizado mediante la técnica de los 5 porqués
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Figura 26 Análisis de la causa raíz del problema 

  

Nota: Elaborado por la empresa.
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 Mejorar 

 Desarrollar posibles soluciones: 

Se evaluó el impacto de las acciones FMEA y se implementó un reporte de 

seguimiento para visualizar los errores y mejoras, validando diariamente. Sin 

embargo, persisten demoras y errores y quejas del cliente, por lo que se mejoró la 

herramienta y se recomienda elaborar un manual de usuario para su correcto uso. La 

Tabla 20 establece un orden de prioridad para las acciones en función de los posibles 

riesgos identificados en cada proceso y actividad del servicio. 
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Tabla 20 Impacto de las acciones inmediatas mediante MFEA 

 

 

Nota: Elaboración propia
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Se generaron ideas potenciales utilizando la herramienta de lluvia de ideas 

(ver Anexo N° 12) para eliminar las causas previamente identificadas, lo cual incluyó 

la necesidad de utilizar la tecnología y rediseñar el proceso actual relacionado con la 

herramienta FMEA. Las soluciones se dividieron en dos grupos: programar citas fijas 

cada fin de mes con fecha y hora de salida del reporte para el cliente y mejorar el 

sistema existente, como se muestra en la Figura 27. 

Figura 27 Diagrama de las ideas de soluciones potenciales 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Programar con el cliente citas fijas cada fin de mes con fecha- hora de salida 

del reporte: En el corto y mediano plazo, la propuesta implica implementar 

modificaciones con menor grado de dificultad e impacto, tanto para el cliente como 

para el equipo, a través de la fijación de horarios para la salida del reporte. 

 La segunda solución y la más prometedora es la mejora del sistema ya 

existente: A largo plazo, la solución más estable consiste en rediseñar el proceso 
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actual para eliminar actividades que no aporten valor al producto. Además, se 

añadirá una herramienta de macros con funcionalidades que simplifique el proceso 

e incremente la fiabilidad de la información. Así, se reducirán los errores y la carga 

laboral de los colaboradores, lo que permitirá validar y enviar el reporte de pólizas 

endosadas en tiempo real así también se incrementará la capacidad de respuesta 

para mejorar la atención al cliente. A continuación, con el fin de resumir la solución, 

la Figura 28 presenta un resumen de las características que se incluirán en la 

solución. 

 

Figura 28 Características de la herramienta para la validación del reporte de pólizas endosadas 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En la misma línea se muestra la relación de los elementos que componen la 

herramienta tecnológica del rediseño del proceso existente, de manera gráfica, en la 

Figura 29 se ilustra la integración entre la herramienta generadora de tramas y el 

servidor de la base de datos. 
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Figura 29 Infraestructura tecnológica de la solución 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Mediante la matriz de evaluación de soluciones, se priorizó la mejora del sistema 

existente con el rediseño del proceso, tomando como criterios de selección el impacto 

en la empresa, el impacto en el cliente y la facilidad de implementación (Ver anexo 

N°. 13). 

En resumen, las acciones de mejora en las mudas podrían reducir el tiempo de 

respuesta del servicio en un 56.17% (3 horas de 5.07 horas). Esto se debe a la 

eliminación de actividades por automatización (45.81%) y transferencia de actividades 

(10.36%). Además, es posible disminuir aún más los tiempos y errores mediante el 

rediseño del proceso, como se muestra en la Tabla 21. 
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Tabla 21 Porcentaje de las acciones SMED en relación al tiempo total del servicio 

N° Sub proceso 

Acciones de mejora SMED 

Eliminación por 
automatización 

Traslado de 
actividades 

Reducción por 
automatización 

Mantener 

1 
Envío de reporte 
de pólizas 
endosadas 

2.02% 0.51% 0.51% 0.25% 

2 Trabajar reporte 28.11% 0.00% 21.86% 5.26% 

3 
Re trabajo del 
reporte 

12.16% 6.64% 1.31% 0.00% 

4 
Salida del 
reporte 

3.51% 3.22% 1.49% 0.00% 

Totales 45.81% 10.36% 25.17% 5.51% 

 

Nota. Valores expresados como porcentaje en relación al tiempo total del servicio. Elaboración propia 

 

 Planificar e implementar piloto 

Dado que el área de mejora continua ha confirmado, se ha elaborado un plan 

para implementar un piloto en marzo de 2022. Este plan incluye una etapa inicial de 

formación, como se indica en la Tabla 22, seguida de otra fase destinada a alcanzar 

los resultados deseados. 

 

Tabla 22 Plan de implementación de la herramienta piloto 

Tarea/Entregable Descripción 

Alcance  
Proceso 

Validación y envío de reporte de pólizas endosadas 
Fecha 

2022 Marzo 
Responsable 

Equipo de mejora continua 
Lugar 

Oficina central de la empresa 
Comunicación organizacional Diagrama de procesos y manual de manejo de la 

herramienta 

Plan de recolección de datos   
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Reporte del tiempo y los errores 

encontrados 
Por un periodo de 5 semanas se medirá el tiempo y la 
cantidad de errores que se obtienen utilizando la nueva 
herramienta y el nuevo diseño del proceso 

Plan de entrenamiento interno y 
externo  

Lugar En las oficinas administrativas y los servidores internos de 
la empresa 

Responsable 
Equipo de mejora continua y el equipo de TI 

Material 
Manual de manejo de la herramienta, ppt. 

Participantes Interno: Capacitación al encargado del proceso y los 
colaboradores involucrados de TI 

 

Nota. Elaboración propia  

 

 

 Evaluar resultados del piloto 

Los resultados que se obtuvieron del piloto fueron favorables en cuanto a 

tiempo, la tasa de errores, envíos oportunos y la satisfacción del cliente: 

El tiempo de servicio del proceso piloto se reduce en un 87.39% en comparación con 

el proceso actual, que toma 5.97 horas. Después de implementar el piloto, la 

distribución del tiempo para cada subproceso muestra una reducción de 4.43 horas 

desde el escenario inicial de 5.07 horas, como se visualiza en la Figura 30. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 
 

 

 

 

Figura 30 Comparativo de tiempos del servicio con la situación piloto. 

 

Nota. Elaboración propia. 

 

Se utilizan gráficas de control para comparar los tiempos iniciales con los resultados 

obtenidos del piloto. La distribución es estable y normal, con un tiempo medio de 

servicio de 0.639h (ver anexo N°. 15). 

La efectividad del proceso, expresada en porcentaje, ha aumentado al 75.28%, lo que 

significa que solo el 24.72% de los requerimientos atendidos estuvieron fuera del 

tiempo especificado por el cliente. Esto se evidencia en el movimiento de la curva 

hacia la izquierda, una disminución en la media y una distribución de la campana más 

estrecha, tal como se ilustra en la Figura 31. 
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Figura 31 Validación del piloto: Comparación de la eficacia del proceso  

 

Nota. Elaboración propia 

 

La validación estadística a través de la prueba 2t demuestra que la media del tiempo 

del servicio piloto es significativamente inferior a la media del tiempo en la etapa inicial 

o situación de partida (Ver anexo N°.17). 

La implementación de la propuesta permitió mejorar la atención al cliente. Se utilizaron 

gráficas para comparar la cantidad de errores encontrados en la situación inicial con 

los resultados del piloto como se detallan en la Tabla 23 y muestra en la Figura 32. 

Los resultados del diagrama de control mostraron una distribución normal dentro de 

los límites y una reducción del 93.81% en la cantidad de errores (ver anexo N° 18). 
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Tabla 23 Resumen de la evolución de errores piloto 

Cantidad de pólizas 

 Prepiloto Piloto 

Conformes 1004 1390 

Observadas 411 25 

Totales 1415 pólizas 

 

Nota. Elaboración propia 

 

Figura 32 Comparativo del % de errores del servicio con la situación piloto 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Según el registro de datos proporcionado por el jefe de mejora continua, el promedio 

de quejas por semana es 2. Se implementó un procedimiento para responder y 

atender las quejas de los clientes. Durante las últimas 2 semanas, solo se registraron 

2 quejas, con lo se puede afirmar que los clientes están satisfechos con la calidad del 

servicio prestado. 
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 Controlar  

 Emitir informe de proceso mejorado 

 A partir de mayo de 2022, se monitoreó el tiempo de mejora y se encontró una 

reducción considerable en la media y los límites de control. Esto llevó a la 

conclusión de que el proceso se mantiene estable, la media disminuyó a 0.604, 

lo que equivale a un 87.96% y una desviación estándar de 0.044, que es 

estadísticamente menor que la media analizada con los datos del año 2021, 

como se detalla en la Figura 33. 

 

Figura 33 Evolución de la mejora del proceso 

 

Nota. Variación de los tiempos del proceso desde la situación inicial, la fase de prueba del piloto puesto 

y la etapa final con la implementación de la mejora. Elaboración propia. 

 

 En cuanto a la efectividad del proceso, el gráfico de validación de la capacidad 

real muestra que la curva se ha desplazado hacia la izquierda y que la campana 
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es más estrecha, lo que indica una variación menor. Esto significa que el 87.11% 

de los reportes cumplen con las especificaciones de tiempo del cliente (0.67h), 

mientras que el 12.89% restante no lo hace. En la Figura 34 y Figura 35 se muestra 

la evolución de la tasa de éxito del proceso. 

 

Figura 34 Eficacia del nuevo proceso 

 

Nota: Comparativo de la capacidad del proceso de los servicios en el 2021 y el mes de marzo a agosto 

del 2022. Elaboración propia.  
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Figura 35 Evolución de la tasa de éxito del proceso: Atención al cliente oportunamente. 

 

Nota: Comparativo de la evolución del porcentaje de reportes atendidos en el tiempo especificado 

por el cliente (0.67horas) de los servicios en el 2021 y el mes de marzo a agosto del 2022. 

Elaboración propia. 

 

 Observamos una reducción considerable en la cantidad de errores monitoreados 

hasta la mejora del proceso, tal como se muestra en la Tabla 24 y en la Figura 36. 

Se obtuvo resultados positivos en porcentaje, la media de errores se redujo en un 

98,12%, lo cual es estadísticamente significativo y menor que la cantidad de 

errores analizados en el año 2021. 

 

Tabla 24 Resumen de la evolución de errores post piloto 

Cantidad de pólizas 

 Prepiloto Piloto Post piloto 

Conformes 1004 1390 1409 

Observadas 411 25 6 

Totales 1415 pólizas 

 

Nota. Elaboración propia 
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Figura 36 Evolución de la reducción de los errores 

 

Nota. Variación de la cantidad de errores desde la situación inicial, el piloto puesto a prueba y la situación 

final con la implementación de la mejora. Elaboración propia. 

 

La Tabla 25 muestra la cantidad de información atendida en el tiempo estimado por el 

cliente: 

 

Tabla 25 Resumen de la evolución de la cantidad de información atendida en el tiempo estimado por 

el cliente 

Cantidad de pólizas 

 Prepiloto Piloto Post piloto 

Atendidas 189 1415 1415 

 

Nota. Elaboración propia 

 

Después de hacer el seguimiento del proceso de mejora, se verificó que el proceso 

mantuvo un comportamiento estable dentro de los límites establecidos por el cliente, 

logrando una reducción del tiempo promedio a 0.62h con una desviación estándar de 

0.05h. La efectividad del nuevo proceso se incrementó con un 87.11% de reportes 

entregados oportunamente y un porcentaje de reportes atendidos fuera del tiempo 

especificado del 12.89%. El porcentaje de errores se redujo en un 98.11%, lo que 
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comprobó la fiabilidad del proceso y contribuyó a mejorar la atención al cliente. La 

Figura 37 resume los resultados clave en términos de tiempo, efectividad y fiabilidad. 

 

Figura 37 Resumen del informe final 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 Estandarizar el proceso 

 La estandarización del servicio se finalizó mediante la implementación del plan de 

control y la transferencia al responsable del proceso, con el fin de establecer 

acciones de control de las métricas de rendimiento del nuevo proceso y garantizar 

la continuidad de la mejora, a través del seguimiento del desempeño en términos 

del tiempo de atención, como se detalla en la Tabla 26. 
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Tabla 26 Plan de control y transferencia del proceso 

PROCESO 

PUNTOS 
DE 

CONTROL 
MEDIDAS MÉTODO DE CONTROL 

Descripción 
Frecuencia 

de 
muestreo 

¿Cómo? Objetivo 
Gráfico/ 
Reporte 

¿Quién? ¿Cómo? 

Validación 
y envío del 
reporte de 
pólizas 
endosadas 

Tiempo 
total del 
servicio, 
hasta el 

envío del 
reporte 

Diario 

Medición 
de 

tiempos 
de 

respuesta 

0.67 h  

Gráfica I-
MR del 

tiempo total 
del servicio 

Ejecutivo de 
operaciones 

Reporte de 
tiempo total 
del servicio 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 El personal en funciones fue informado sobre el nuevo nivel de servicio mediante 

un diagrama que ilustra las interacciones a lo largo del proceso de atención. Puede 

consultarse la Figura 38 para obtener una representación visual de esta 

comunicación. 

 

Figura 38 Diagrama final del proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas 

 

Nota. Elaboración propia. 
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V. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 

 Contrastación de Hipótesis 

 Evaluación de la Hipótesis general 

 

H0: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas 

permitirá mejorar la atención al cliente. 

Con el rediseño del proceso, se obtuvo un impacto positivo en la atención al 

cliente. Se logró una mejora en el tiempo de atención, reduciéndolo de 5.02 

horas a 0.62 horas. Además, se redujo la tasa de errores al 0.56%, como se 

puede ver en la figura N°26. También se logró una mejora en la satisfacción 

de los clientes reduciendo la cantidad de quejas. 

 

 Evaluación de la hipótesis específica 

 

H1: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas 

permitirá mejorar la respuesta de validación. 

Después de aplicar la metodología DMAIC en las fases de Medir y Analizar, se 

estableció la línea base del tiempo del proceso, la cual sigue una distribución 

normal con una media de 5.02 horas. Este tiempo supera las expectativas del 

cliente. Sin embargo, gracias al rediseño del proceso, se ha mejorado la 

respuesta de validación, reduciendo el tiempo de atención al cliente y 

aumentando la tasa de éxito del proceso a un 87.11% de reportes atendidos 

oportunamente, mientras que anteriormente la tasa de éxito dentro del tiempo 

requerido por el cliente era del 0%. La Tabla 27 detalla el resumen: 
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Tabla 27 Resultados de las fases Medir, Analizar y mejorar 

Fase Herramienta y/o técnica 

Resultado 

Pre piloto Post piloto 

Medir Estadística descriptiva 

Tiempo de respuesta al cliente: 

Media 5.02h Media 0.62h 

Desviación estándar 0.65h 
Desviación estándar 
0.05h 

Medir Tasa de errores 
% de errores en los reportes: 

30% 0.56% 

Mejorar Capacidad del proceso 

Capacidad del proceso 

100% de las solicitudes 
fueron atendidas fuera del 
tiempo especificado por el 
cliente 0.67h. 

12.89% de la solicitudes 
fueron atendidas fuera 
del tiempo especificado 
por el cliente 0.67h. 

Controlar 
Tasa de éxito: Reportes 
entregados oportunamente  

Tasa de éxito 

0% de las solicitudes 
fueron atendidas dentro del 
tiempo especificado por el 
cliente 0.67h. 

87.11% de la solicitudes 
fueron atendidas dentro 
del tiempo especificado 
por el cliente 0.67h. 

 

Nota: Elaboración propia 

 

H2: El rediseño del proceso de validación y envío del reporte de pólizas endosadas     

permitirá mejorar la fiabilidad del reporte. 

Durante una investigación en la fase de medir, se observó que al inicio del 

estudio, el reporte presentaba un 30% de errores (406). Sin embargo, después 

de rediseñar el proceso, se logró reducir la tasa de errores a 0.56%. Esto 

mejoró significativamente la fiabilidad de los reportes enviados (Ver página 63). 

La Tabla 28 muestra el resumen del resultado. 
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Tabla 28 Resultados de la fase controlar. 

Fase Herramienta y/o técnica 
Resultado 

Pre piloto Post piloto 

Controlar Tasa de errores 

Cantidad promedia de errores en los reportes: 

411 observaciones 6 observaciones 

% de errores en los reportes: 

30% 0.56% 

 

Nota: Elaboración propia 

 

En la Tabla 29 se realiza un resumen de la propuesta de rediseño del presente trabajo 

de investigación: 

Tabla 29 Resumen de resultados antes y después de la propuesta de rediseño 

  

Hipótesis 
específica 

Variable 
Dependiente Indicador 

Situación 
Antes 

Situación 
Después 

Variación %Variació
n 

El rediseño del 
proceso de 

validación y envío 
del reporte de 

pólizas endosadas 
permitirá mejorar la 
atención al cliente. 

 

 
Y1: atención al 

cliente 

 

Tiempo de respuesta  

TR= Hora de cierre de 
la solicitud – Hora de 
apertura de la solicitud 
 

 
 
 

5.02 h 

 
 
 
 0.62h 

 
 
 

4.4h 

 
 
Reducción del 
tiempo de 
respuesta de 4.4 
horas 

Tasa de pólizas 
atendida a tiempo = 
Número de pólizas 
atendidas/ Número 
total de pólizas 

 
13% 

100% 87% 

Cumplimiento al 
100% de 

información 
validada 

 

 
El rediseño del 

proceso de 
validación y envío 

del reporte de 
pólizas endosadas 
permitirá mejorar la 

respuesta de 
validación. 

 

 
Y2: respuesta de 

validación 

Tiempo de ciclo= 
Tiempo total/ Número 
de unidades trabajadas 

 

 
12.8 seg/und 

 

 
1,4 seg/und 

 

 
11.4 seg/und 

 
Reducción del 
tiempo para 
trabajar 
información 
dentro del 
reporte se 
redujo en un 
89.1% 

Número de errores por 
unidad = Número total 
de errores / Número de 
unidades trabajadas 

 

0.29 0.004 0.289 

Disminución de la 
cantidad de 
errores en el 
reporte en un 
98.62% 

Capacidad del proceso 

Reportes atendidos a 
tiempo (% de reportes 
entregados a tiempo) 

0% 87.11% 87.11% 
El 87.11% de las 
solicitudes fueron 

atendidas a 
tiempo 

El rediseño del 
proceso de 

validación y envío 
del reporte de 

pólizas endosadas     
permitirá mejorar la 

 

 
Y3: Fiabilidad del 

reporte 

 
Tasa de exactitud = 
Números de pólizas 
correctas / Número 
total de pólizas 
 

 

 
0.71 

 

 
0.99 

 

 
0.28 

 
Incremento de 
la fiabilidad de 
la información 
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fiabilidad del 
reporte. 

Tasa de error = 
Números de pólizas 
con errores/ Número 
total de pólizas en un 
reporte 

0.29 0.004 0.286 

Reducción en un 
98.62% de la 
cantidad de 
errores en el 

reporte 

 

Nota: Elaboración propia. 

 Discusión de resultados 

Después de aplicar la herramienta Lean Six Sigma, se obtuvieron resultados 

notables en el proceso. Se logró una reducción significativa de las actividades que no 

aportan valor al proceso y los tiempos muertos en el servicio. Antes, el proceso tenía 

un mal diseño que causaba una mala atención al cliente. Sin embargo, con la mejora 

del proceso, se logró reducir el tiempo de atención al cliente que inicialmente era de 

5.02 horas y ahora es de 0.62 horas. En concreto, se logró una reducción del 87.65% 

en el tiempo de atención al cliente. Además, el porcentaje de errores observados 

disminuyó en un 98.67% (de 400 a 6 errores), demostrando una mejora significativa 

en la atención al cliente. Estos resultados validan la eficacia del modelo de solución 

de problemas y demuestran el éxito en la mejora del proceso. Para obtener más 

detalles, se pueden consultar los valores específicos de los indicadores de éxito en la 

Tabla 30. 

 

Tabla 30 Comparación con los resultados finales de la mejora implementada 

Métricas de éxito Proceso inicial Proceso mejorado 

Tiempo de servicio 5.02h 0.62h 

% Reportes entregados 
oportunamente 

0% 87.11% 

% de errores 30% 0.56% 

Variabilidad de los tiempos del 
servicio 

0.65h 0.05h 

Calidad de la atención fuera de las 
0.67h 

100% 13.60% 

Satisfacción del cliente 6 quejas en 2 semanas 2 quejas en 2 semanas 

 

Nota: Elaboración propia. 
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 Conclusiones: 

La investigación nos permite dar las siguientes conclusiones: 

1. El rediseño del proceso, aplicando la metodología Lean Six Sigma, mejoró la 

atención al cliente al reducir el tiempo de espera de 5.02h a 0.62h, mejorando 

la satisfacción del cliente y reduciendo la cantidad promedio de observaciones 

de errores de 411 a 6, lo que representa una reducción del 98%. 

 

2. El rediseño del proceso permitió mejorar la respuesta de validación, lo cual se 

demuestra con la reducción del tiempo en un 87.64% (de 5.02 horas a 0.62 

horas), siendo este menor al tiempo esperado por el cliente. Además, se 

mejoró la eficacia del proceso, logrando que ahora 87% de los reportes fueran 

enviados a tiempo y validados correctamente. 

 

3. Se mejoró la fiabilidad del reporte, logrando reducir la tasa de errores en un 

98,50%, pasando de 411 a solo 6 errores. 
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 Recomendaciones: 

1. Se plantea continuar con la investigación centrándose en el aspecto 

económico. 

 

2. Se recomienda a la empresa implementar esta metodología en las demás 

áreas para poder identificar y analizar los problemas que surjan, con el objetivo 

de lograr una mejora continua en la empresa. 

 

3. Se recomienda crear conciencia entre los colaboradores acerca de la 

metodología para que, como equipo, puedan aportar conocimientos que 

permitan solucionar problemas reales de la empresa. 

 

4. Documentar los resultados y lecciones aprendidas del piloto y del proceso final 

con el fin de generar conocimiento para futuros proyectos. 

 

5. El proceso de mejora puede beneficiarse al incorporar la creatividad, lo que 

implica tener en cuenta las diversas perspectivas y la experiencia de las 

personas involucradas. Esto permite la generación de ideas y atributos que 

contribuyan a la mejora de procesos. 
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ANEXOS 
 

Anexo N°. 1 Matriz de causa y efecto 

 

Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 2 Matriz QFD (Quality Function Deployment) 

 

Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 3 Matriz AMEF del proceso de envío del reporte de pólizas endosadas 

 

Nota. Elaboración propia
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Anexo N°. 4  

Generación del reporte de pólizas endosadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia 

 

Anexo N°. 5  

Prueba de normalidad 

 

Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 6  

Diagrama de control de la cantidad de errores presentes en los reportes 

 

 

Nota: Control de la cantidad de errores de los 258 reportes del año 2021. Elaboración propia. 
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Anexo N°. 7  

Ficha de registro: Satisfacción del cliente. (Quejas y reclamos) 

 

Nota: Reporte de la oficina de mejora continua 

 

Anexo N°. 8 Análisis y clasificación de mudas: subproceso 1 

   Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 9 Análisis y clasificación de mudas: subproceso 2 

 

   Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 10 Análisis y clasificación de mudas: subproceso 3 

    

Nota. Elaboración propia 

 

 

Anexo N°. 11 Análisis y clasificación de mudas: subproceso 4 

 

   Nota. Elaboración propia.
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Anexo N°. 12 Desarrollo de posibles soluciones 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 

Anexo N°. 13 Evaluación de soluciones 

 

Nota. Elaboración propia 
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Anexo N°. 14 Resultados del piloto 

 

 

Nota. Valores anualizados.  

 

Anexo N°. 15 Gráficas de control: Validación del piloto 

 

Nota: Elaboración propia 
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Anexo N°. 16 Validación del piloto: Comparación de la capacidad del proceso 

 

Nota: Elaboración propia 
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Anexo N°. 17 Validación del piloto: Prueba t de 2 muestras 

 

Nota: Elaboración propia 
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Anexo N°. 18 Gráficas de control: Validación de los errores encontrados 

 

Nota: Elaboración propia 

 


