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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad elaborar un plan de mejora para
incrementar la productividad en el area de informacién de la Compafiia Coface. Se
identificaron problemas como: llamadas ineficientes (debido al software de
llamadas), recontacto con las empresas investigadas (mala comunicacion), falta de
capacitacion de los analistas y la carencia de compatibilidad de objetivos

organizacionales por parte de los analistas.

La metodologia que se utilizé fue la de observacion directa del proceso de
elaboracion del reporte comercial, asi como la entrevista oral a los supervisores de

cada equipo y una encuesta dirigida a los analistas del area de informacion.
La estructura del trabajo estd compuesta por tres capitulos:

El Capitulo | estd compuesto por el planteamiento del problema, justificacion

del problema, las delimitaciones, los problemas y objetivos del presente trabajo.

En el Capitulo Il, se presenta el marco tedrico, se considera antecedentes
nacionales e internacionales de la investigacion, bases teodricas y definicion de

términos basicos.

En el Capitulo Ill, se desarrolla del plan de mejora, asi como el analisis e

interpretacion de resultados.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcién de la realidad problemética

Como resultado de los numerosos problemas internos que afectan el
desemperio de los empleados y el nimero relativamente pequefio de empresas que
aun brindan soluciones, la productividad se ha convertido recientemente en el
principal problema al que se enfrentan la mayoria de las empresas.

En contraste con la tasa de crecimiento anual esperada de 2,6 por ciento,
Diario Expansién informa que la tasa de crecimiento mundial se desaceler6 a 2,1%
en 2014 (entre los afios 1999 y 2006).

El economista jefe de la Conference Board, Bart Van Ark, afirma que, en 2014,
la productividad total de los factores, que representa los niveles de capacitaciéon e
inversion, asi como la cantidad de trabajadores, cayo un 0,2 %. "Se trata de un
fenomeno global y por lo tanto se tiene que tomar muy en serio", manifesto.

El tema de la baja productividad global es una de las mayores amenazas para
mejorar las condiciones de vida tanto en las naciones ricas como en desarrollo y los
economistas estan cada vez mas preocupados al respecto.

Los politicos de todo el mundo estan empezando a preocuparse por la
ineficacia que se han vuelto las empresas a la hora de convertir la mano de obra, la
infraestructura y la maquinaria en bienes y servicios.

La mayoria de las pequefias empresas en América Latina y el Caribe tienen
bajos niveles de productividad. Segun Carmen Pagués, la baja productividad es con
frecuencia el resultado no deseado de numerosas fallas gubernamentales y del
mercado que distorsionan los incentivos para la innovacion, obstruyen el
crecimiento de empresas eficientes y favorecen la supervivencia y expansion de las
ineficientes. América Latina no es una excepcion al hecho de que estas fallas del
mercado y del Estado son mas pronunciadas en las economias de bajos ingresos.

Largas jornadas de trabajo, segun El Diario “El Economista”, no son sinénimos
de mayor produccién econdmica. Incluso si se dedica muchas horas todos los dias,
su competitividad puede ser baja, como lo es en México. Los ciudadanos de Irlanda
producen mas del doble anualmente con un volumen de trabajo promedio mucho

mas bajo que los mexicanos.



Segun Grupo El Comercio, refiere que, si bien la productividad de Peru ha
aumentado, esta mejora solo representa el quinto componente del mismo indicador
estadounidense. Pablo Lavado, coeditor del libro “Productividad en el Peru”, explica
gue el desempleo no es el principal problema en el pais, sino lo que produce el
peruano. La mala calidad de la educacién tanto basica como superior contribuye a
la baja productividad porgue cuatro de cada diez jévenes no trabajan en un campo
que estudiaron. El experto también sefiala que nuestra infraestructura se esta
guedando atras, lo que incluye problemas de transporte, carreteras, electricidad,
agua y servicios sanitarios. El aumento de los tipos de cambio y de los precios de
los minerales durante los ultimos diez afios ha contribuido al crecimiento econémico
en términos de productividad. Lavado, por su parte, cree que invertir en educacion,
infraestructura e innovacién es necesario si se quiere aumentar los niveles de
productividad y si es miembro de la OCDE.

La CAF, el Banco de Desarrollo de América Latina, explicé que el Peru
continud6 rezagado en productividad, generalmente, a causa de la informalidad y las
fuertes concentraciones del empleo en las microempresas, como sefiala El Diario
“‘Semana Econdmica”. Adicionalmente, mencion6 que entre 2004 y 2014, la
productividad laboral de Peru fue 17% superior a la de Estados Unidos. Ademas,
indicé que, en 2010, el producto por trabajador de Perud, una medida crucial de la
productividad, fue aproximadamente un 36% superior al de Estados Unidos en la
categoria de manufactura, un 31,7% superior en el sector de servicios personales y
un 29,1% superior en el sector de la construccion. Segun Manuel Toledo,
economista principal de la CAF, mostro que la informalidad reduce la productividad.
Si bien sefal6 que entre 2011 y 2015, la tasa de informalidad disminuyé en mas de
20 puntos, al pasar de 77 % a 53% en 2015, advirtid que aun hay mucha gente que
se gana la vida de manera informal, en su mayoria, en los servicios y los sectores
agricolas, que son los principales empleadores del pais. Segun el INEI, el sector
servicios empleaba al 44% de todos los trabajadores informales a septiembre de
2018.

Grupo Coface, lider en el mercado de seguros de crédito con mas de 70 afios

de experiencia a nivel mundial y una autoridad reconocida en la gestién de riesgos



empresariales, proporciona a las empresas soluciones para salvaguardarlas del
riesgo de deterioro de los clientes.

Coface se constituyé en Peru el 29 de abril como Coface Seguro de Crédito
Pert S.A. con el fin de protegerse contra el riesgo de deterioro; mientras asesora,
asiste y apoya a las organizaciones locales y de exportacién en sus transacciones.
Es necesario mencionar que una de las herramientas de trabajo es el software de
llamadas mediante el cual los analistas contactan a las empresas.

La Compafia Coface, que es materia del presente estudio, no se encuentra
fuera de esta realidad. En los ultimos 2 afios, el sector asegurador se ha
incrementado considerablemente lo que se traduce en mayor competencia. En
base a esta realidad, se hace necesario buscar soluciones innovadoras para lograr
minimizar los recursos utilizados con el fin de incrementar la productividad de la
compafia para finalmente lograr que se adapten a esta competitividad.

Se observé que la compafiia presenta problemas con las llamadas al momento
de contactar con las empresas investigadas lo que dificulta obtener la informacién
oportuna a tiempo.

En el proceso de recepcion y reconocimiento de la elaboracion del informe
comercial se percibieron retrasos que obligan a los analistas a completar datos
faltantes o activar 6rdenes.

En el proceso de actualizacién y obtencion de informacion de la elaboracién
del reporte comercial, se observaron retrasos que generan el recontacto o
seguimiento durante el dia.

En el proceso de consulta de fuentes, no se observé problemas mayores. La
informacion complementaria (casos judiciales, leyes gubernamentales, entre otras)
se obtiene a través de las consultas de distintas fuentes publicas y privadas de
internet.

El proceso de liberacién no presenta problemas, salvo que, se tenga que
agregar informacion faltante o errores de digitacion del analista. Lo que genera una
reasignacion del reporte al mismo analista y consecuentemente, inversion de

tiempo.



Adicionalmente, se percibi6é que algunos analistas del area de informacion se
encuentran desmotivados lo que genera un bajo rendimiento y, consecuentemente,
una baja productividad para la compafia.

Los problemas en conjunto generan retrasos en la elaboracién del informe
comercial. Y de seguir a esta manera, generaria una disminucion de ganancias.

Una vez analizado y comprendido la problematica del area de informacion de
la compafiia Coface, se ha optado por efectuar el presente estudio con el objetivo
de dar solucion a través de un plan de mejora de productividad.

1.2. Justificacion del problema

Después de haber realizado el andlisis en el area de informacién de la
Compaiiia Coface y haber conversado con algunos gerentes y supervisores acerca
de la productividad de los trabajadores se llegé a la conclusion que la productividad
ha sido baja en los ultimos seis meses; motivo por el cual es indispensable realizar
el presente estudio con la finalidad de incrementar dicha productividad.

Debido que hay tantos problemas internos que afectan el desempefio de los
empleados hoy en dia y tan pocas personas, se han detenido a abordarlos la
productividad se ha convertido en el problema principal para la mayoria de las
organizaciones.

Actualmente, la empresa carece de un plan de mejora, lo que puede estar
generando problemas en el logro de las metas y objetivos individuales, lo que hace
gue la investigacion sea pertinente.

Del mismo modo del plan de mejora, servira como guia para mejorar la
productividad de la compafia, generando eficiencias en la gestion del area de
informacion.

El plan de mejora proporciona una base para la identificacion de mejoras y
permite el control y seguimiento de diversas acciones, asi como la ejecucion e
integracion de acciones correctivas. Con el fin de impulsar la productividad de la
empresa, se ha decidido implementar el plan de mejora.

Desde el punto de vista econdmico, el presente trabajo se justifica porque al
incrementar la productividad de la empresa, se aumentaria la rentabilidad,

produciendo mayores ganancias para la empresa.



Desde el punto de vista social - laboral, el presente trabajo se justifica porque
al elevar la productividad de la compafiia, se podria mejorar las condiciones
econdémicas Yy laborales de los colaboradores.

Adicionalmente, la presente investigacion podria servir como objeto de estudio
para estudiantes y personas interesadas.

1.3. Delimitacion del problema

1.3.1. Espacial
El presente trabajo de suficiencia se llevd a cabo en la Compafia Coface,
ubicada en Calle 41 840, San Isidro, Lima, Peru.

1.3.2. Temporal

El trabajo se desarroll6 desde el mes de octubre al mes de noviembre del 2019.

1.3.3. Teodrica
El presente trabajo se basa en una propuesta no experimental debido a que no

se va a llevar a cabo su ejecucion.
1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢,De qué manera el plan de mejora permitira aumentar la productividad de los

analistas de la Compairiia Coface?

1.4.2. Problemas especificos:
e ¢De qué manera la implementacion de un nuevo software de llamadas
influye en la productividad de los analistas del area de informaciéon?
e ¢ De gqué manera los programas de capacitacion influyen en la productividad
de los analistas del area de informacion?
e ¢ De qué manera el plan de accién Identificacion organizacional influye en

la productividad de los analistas del area de informacion?



1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Elaborar un plan de mejora para aumentar la productividad de los analistas de

la compafiia Coface.

1.5.2. Objetivos especificos:

e Determinar de qué manera la implementacion de un nuevo software de
llamadas influye en la productividad de los analistas del area de informacién.

e Determinar como los programas de capacitacion influyen en la
productividad de los analistas del area de informacion.

e Determinar de qué manera el plan de accion Identificacion organizacional

influye en la productividad de los analistas del area de informacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Contexto internacional

Lozano y Pinzén (2011)* con base en el desarrollo del diagnéstico situacional
de la empresa, se llegé a la conclusién de que era posible comprender a fondo el
proceso productivo para identificar los problemas que ya estaban presentes y para

lo cual se crearon y pusieron en marcha propuestas de mejora.

Morales y Puerta (2011)? llegaron a la conclusion de que la innovaciéon era una
variable de alto impacto en el funcionamiento de las PYMES de la nacién
colombiana, segun las tres herramientas que utilizaron en su investigacion:
MIDMAC, Pareto y el indice de competitividad. Cabe sefialar que la Gnica variable
en la interseccion de los resultados producidos por las tres herramientas fue esta.
Los elementos restantes fueron: control de costos, falta de indicadores e iniciativas

de marketing.

Fuentes (2012)3 con una muestra de 20 empleados, realizé una investigacion
para determinar el impacto de la satisfaccion laboral en la productividad. Se
determind que la edad dentro de la Delegacion de Recursos Humanos, la estabilidad
laboral, las relaciones interpersonales, las preferencias laborales y las condiciones

generales son indicadores que inciden en la satisfaccion de los empleados.

Contexto nacional

Alayo y Becerra (2014)* concluyeron que la implementaciéon del plan de
motivacion y el compromiso de la gerencia fueron fundamentales para que la
implementacion de los demas planes complementarios propuestos se lleve de la
mejor manera, debido a que motivo a los colaboradores a mejorar a nivel individual

y organizacional generando lealtad y compromiso con la organizacion, beneficiando

1 Lozano, A., & Pinzén, H, 2011.
2 Morales, S., & Puerta, L. 2011.
3 Fuentes, S. 2012.

4 Alayo, R., & Becerra, A. 2014.



a ambas partes, tanto al trabajador como a la empresa. Muestra de eso fue reflejado
en un cambio de clima laboral de un 66% a 83%.

Orozco (2016)°, de acuerdo con los resultados de su estudio, fue posible
identificar los principales problemas que afectan la produccion y el desempefio de
la empresa mediante el uso de las técnicas de encuesta, entrevista y observacion
directa. Estos problemas incluyen: falta de personal, falta de compromiso y trabajo
en equipo entre los empleados, incumplimiento de Ordenes, movimientos

innecesarios, desorden y falta de mantenimiento y limpieza.

Bello (2019)® Dado que una sola area no podia acomodar a los 39
departamentos, se sugiri6 implementar una nueva area de impresion. Esto
generaba retrasos y molestias durante el turno de la mafiana, cuando se realizaba
la mayor parte del tramite documental. Con la nueva implementacion, se lograra una
emision de documentos mas rapida, aliviando la congestion transversal. Se puede
decir, que se logro una reduccion de tiempos de los tres procesos claves, ofreciendo
en el primer proceso anteproyecto una diferencia de 15.64 horas y con una variacion
de incremento de productividad en relacion al tiempo del 14%, en el segundo
proceso inicio de construccidn proceso, se observé una diferencia de 11,23 horas 'y
con una alteracion de aumento de la productividad en relacion al tiempo del 26% y
en el tercer proceso inicio de la construccion, se observo una diferencia de 3,82
horas y se pudo concluir que lo desarrollado haria sea posible completar en la fecha

apropiada.
2.2. Bases teodricas

2.2.1. Conocimiento

Marin y Zarate (2008)" manifiestan que para muchos autores como
Davenport y Prusak, Martinez Caraballo, Reyes y Nonaka y Takeuchi, el
conocimiento es uno de los recursos mas valiosos de la sociedad actual.

Adicionalmente, son un aliado para mejorar la eficacia de los procesos

5 Orozco, E. 2016.
6 Bello, K. 2019.
7 Marin, J., & Zarate, M. 2008.



organizacionales y productivos, asi como la calidad de los servicios y bienes,
y es importante gestionarlos.

Dado que los términos informacién y conocimiento se utilizan a veces
indistintamente, es importante comprender sus diferencias antes de hablar de
la gestién del conocimiento. Entonces, al analizar distintas definiciones del
conocimiento, nos damos cuenta que hacen diferencia entra lo que es el
conocimiento y no lo es. Para Van Der Speck y Spijekervet, el conocimiento
es lo que permite a las personas dar significado a la informacion que son solo
datos. Para Davenport y Prusak, la informacion solo se considera
conocimiento si se puede interpretar y si es Util para tomar decisiones, aunque
no tenga un significado u objetivo relevante. Nonaka y Takeuchi sostienen que
mientras el conocimiento consiste en ideas, creencias, metodologias y juicios
gue han sido procesados por personas, la informacion puede estar compuesta
por flujos de datos y mensajes que se organizan entre si para explicar una

situacion.

Segarra y Bou (2005)8 destacan contribuciones particularmente notables
provienen de la sociologia y la psicologia cognitiva. Porque entienden que el
conocimiento esta arraigado en todos los empleados, puestos, estructura
organizativa, politicas, practicas, cultura del lugar y disposicion fisica del
trabajo, utilizan la teoria de Walsh y Ungson como ilustracion. También tienen
en cuenta la teoria de McGrath y Argote, que sostiene que las tareas, las
herramientas y las personas constituyen los tres componentes organizativos
del conocimiento. Por tanto, las personas representan tanto el elemento
humano de la organizacién como sus componentes tecnoldgicos, funciones,

metas, propdsitos y objetivos.

Después de consultar algunas de los principales conceptos de
conocimiento, mi idea se asemeja a la conceptualizacién de (Davenport &

Prusak, 1998)° quienes nos comentan que el conocimiento es un flujo que

8 Segarra, M., & Bou, J. 2005.
° Davenport, H., & Prusak, L. 1998.
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combina experiencia, valores significativos, conocimiento contextual y
opiniones profesionales para agilizar la evaluacion e incorporacion de nuevas
conocimientos y experiencias. Se desarrolla y se usa en las mentes de
aquellos que tienen conocimiento. Por lo general, se encuentra en las rutinas,
los procesos, las practicas y los estdndares de la organizacion, ademas, de en

los documentos.

2.2.2. Gestién del conocimiento
Lo fundamental que pasa por mejorar la gestion del conocimiento de los
analistas de informacion, debe ser priorizado para aumentar la productividad.

También, se deben utilizar modelos de evaluacién del desempefio.

Los activos de conocimiento humano, organizacional y relacional de las
organizaciones son vistos como sus fuentes mas valiosas de ventaja
competitiva por parte de la gestion del conocimiento. Actualmente, las
organizaciones enfrentan entornos cambiantes para lo cual se debe procesar
la informacion y el conocimiento de manera eficiente originando una vision
dinamica de la creacion del mismo. Existen dos tipos de conocimiento, el
conocimiento tacito y el explicito, los cuales interactian entre si para
comprender el origen del conocimiento. Y una adecuada gestion de los

mismos seria una fuente potencial de ventaja competitiva (Velita, 2017)°.

2.2.2.1. Tipos de conocimiento

La propuesta de Teece (1998)! es interesante porque sostiene
gue el tipo de conocimiento y los medios por los cuales puede ser
adquirido e intercambiado determinan el valor estratégico del
conocimiento. Tomando como punto de partida esta concepcidn,
distinguir entre: a) conocimiento tacito y codificado, siendo este Ultimo
mas facil de comprender y transmitir; b) conocimiento observable o0 no
observable en su aplicacion, estando el primero incluido en los

productos que se comercializan y el segundo en los procesos

10 velita, S. 2017.
11 Teece, D. 1998.
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productivos; ¢) conocimientos positivos y negativos, en el entendido de
gue el primero se incorpora a los productos que se venden y el segundo

se utiliza en los procedimientos de fabricacién.

Con respecto a los elementos del capital intelectual, existen
clasificaciones de los tipos de conocimiento, como desarrolla De Long
y Fahey (2000)? que sefialan tres tipos de conocimiento:

a) Conocimiento humano: eso es una ilustracion de lo que la gente
es capaz de hacer. Toma la forma de habilidades y tipicamente
combina conocimiento implicito y explicito. Este tipo de
conocimiento puede ser fisico o cognitivo (montar en bicicleta, por
ejemplo).

b) Conocimiento social: es la informacion que se comparte entre
grupos de personas. Las normas sociales que se han establecido
mediante la cooperacion constituyen el conocimiento tacito,
también conocido como conocimiento colectivo o social. Este tipo
de conocimiento es, por tanto, mayor que la suma de sus partes.

c) Conocimiento estructurado: es lo que esta integrado en los
sistemas, procesos, lineamientos y practicas organizacionales.

Este tipo de conocimiento se basa en reglas y es explicito.

2.2.2.2. Barreras en la integracién del conocimiento

El despliegue de la estrategia de gestion del conocimiento
tropieza con una serie de obstaculos que es preciso identificar y evaluar
para encontrar soluciones. Doz, Cuomo y Wrazel identifican cuatro
barreras (diversidad del conocimiento, dispersion del conocimiento,
complejidad del conocimiento y propiedad del conocimiento) que
impiden la incorporacién del conocimiento en las actividades

comerciales. Para generar acciones que permitan superarlos y asi

2 De Long, D. W., & Fahey, L. 2000.
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asegurar una gestion eficaz de los conocimientos y experiencias de la

organizacion, esto implica comprender las dimensiones de cada uno.

La diversidad de conocimientos dentro de las organizaciones es
un punto fuerte que requiere una gestion eficaz y eficiente para
estructurar, organizar y armonizar la variedad de conocimientos
producidos, utilizados y manipulados en los distintos procesos de
produccién de bienes o prestacion de servicios.

Ademas de la variedad del conocimiento, también es necesario
lidiar con la dispersibn de ese conocimiento porque esta dividido y
repartido en toda la organizacion. Debe categorizarse y organizarse de
manera que sea accesible para todos para que sea util y ayude a

agregar valor a los bienes y servicios.

La complejidad de los conocimientos presenta obstaculos y
trabas para garantizar que el conocimiento sea entendido por los
miembros de la organizacion para que pueda ser utilizado en la
produccion de valor agregado. A la hora de interpretarla, es
imprescindible situarla en un contexto determinado para comprenderlo,

transformarlo y simplificar su aplicaciéon a diversos contextos.

Actualmente, uno de los mayores desafios es superar la
propiedad del conocimiento porque tiene diferentes dominios y
propietarios. Para superar esto, deben establecerse redes de
cooperacién y colaboracion para difundir los conocimientos que

produce cada miembro del equipo. (Colin y Mejia, 2013)*3,

En conclusion, se puede decir que estos obstaculos cumplen
dos funciones: primero, obstruyen los procedimientos de gestion del

conocimiento y, segundo, actian como mecanismos que permiten a las

13 Colin, M., & Mejia, M. 2013.
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organizaciones producir nuevos conocimientos y acciones innovadoras,

los cuales requieren estrategias de gestion del conocimiento.

2.2.2.3. Acciones para una efectiva gestion del conocimiento

Para que la gestién del conocimiento sea eficaz, hay que

desarrollar sistemas que permitan a cada empleado de la empresa

acceder a todo el potencial del conocimiento. Para ello, hay que

desarrollar y poner en marcha una estrategia de gestion del

conocimiento que comprenda 5 acciones esenciales:

a)

b)

Reconocer las oportunidades y demandas que presenta el
conocimiento para que sus multiples fuentes puedan investigar y
buscar informacion para potenciar el desempefio. Analizar las
operaciones de la organizacidén, estimar las necesidades de
conocimiento a corto y largo plazo, evaluar el potencial de gestion
del conocimiento, crear y poner en practica planes que
garanticen la adquisicion y asimilacion de nuevos conocimientos
en las operaciones de la organizaciéon forman parte de este
proceso.

La creacion de conocimiento asegura la viabilidad vy
sostenibilidad de la empresa al ayudar a la organizacién a
comprenderlas formas y mecanismos de actuacion, asi como la
realizacion de procesos de innovacion, formacion, aprendizaje,
investigacion y acciones relacionadas con el desarrollo de la
curva de aprendizaje.

El conocimiento primero debe recopilarse objetivamente de la
mente de las personas e incorporarse a manuales,
procedimientos, documentos, etc. antes de que pueda
organizarse y difundirse. Como resultado, el conocimiento
implicito se convertiria en conocimiento explicito. Dicho de otro

modo, organizar el conocimiento que posee la organizacion para
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acelerar su difusion y su aplicacion en el proceso de creacion de
valor.

d) Crear condiciones para la aplicacién del conocimiento en el
trabajo es una accion dirigida a producir ventajas competitivas
sostenibles. Esto se hace mediante el uso del conocimiento
empresarial para la resolucion de problemas, la toma de
decisiones, la adicion de valor a los productos y servicios, el
enriquecimiento del trabajo y el empoderamiento de los
empleados. Al hacer esto, se asegura que la organizacion tenga
la capacidad de utilizar plenamente el conocimiento y los
recursos que ya estan a su disposicion.

e) Utilizar el conocimiento implica tomar precauciones para
garantizar la viabilidad a largo plazo de una organizacion. Estos
incluyen la creacion de bienes y servicios unicos y de alto valor,
la estructuracion de procedimientos operativos, la aplicacion de
la experiencia corporativa a la creacion o entrega de bienes y la
aplicacion de estrategias de gestion que maximizan la capacidad

de una empresa para utilizar los recursos de manera eficaz.

Las acciones antes mencionadas deben estar planificadas,
estructuradas e integradas en las diversas operaciones comerciales,
desde lo tactico hasta lo estratégico. Y se puede utilizar una estrategia

de gestidon del conocimiento para ponerlo en practica (Nofal, 2007).

2.2.3. Evaluacién de desempefio

Actualmente, es fundamental para las organizaciones conocer si sus
colaboradores estan realizando de manera eficiente y eficaz sus funciones.
Por eso, la evaluaciéon tiene como objetivo establecer los estandares a ser

evaluados y permitir que los empleados alcancen sus metas.

Numerosos han compartido sus puntos de vista sobre lo que significa la
evaluacion del rendimiento. Damos a conocer algunos de estos conceptos que

hallamos a través del tiempo.
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Aguirre (2000)*, define la evaluacion del desempefio como un proceso
organizado y sisteméatico que valora los rasgos relacionados con el trabajo, los
comportamientos y el rendimiento de un empleado, ademas de su historial de
ausencias, con el fin de determinar hasta qué punto es productivo y, en dltima
instancia, como puede mejorar su rendimiento en el futuro. Asimismo, alude a
la posibilidad de utilizar el andlisis para determinar el nivel de rendimiento de

un empleado. Segun esta definicion, la evaluacion es un proceso:

e Continuo: A pesar de realizarse en un momento especifico de cada afio,
debe considerar la actuacion de los trabajadores a lo largo de todo el
periodo considerado.

e Sistematico: El procedimiento debe estar recogido en un manual integral
gue sera utilizado por toda la organizacion para asegurar la objetividad
del proceso. Todos los miembros del personal deben conocer los criterios
de antemano.

e Organico: Se aplica a toda la empresa.

e En cascada: El supervisor evalia al empleado vy, al finalizar el proceso,
todos los miembros del personal han actuado como evaluadores y han
sido evaluados.

e De expresion de juicios: Para fortalecer las fortalezas y encontrar
soluciones a las debilidades, se explicitan las fortalezas y debilidades de
manera rigurosa y constructiva.

e En relacion con el trabajo habitual: Dependiendo del puesto que ocupe
una persona, se reconoce la importancia de esa persona para la
organizacion.

e Histdrico: Para mejorar el desempefio a través de la identificacion y
correccion de errores, el evaluador toma en cuenta las acciones de los
evaluados durante el periodo de tiempo, que tipicamente es de un afio.

e Prospectivo: Se determinan los planes futuros de la organizacion para la

persona evaluada y los pasos a seguir.

4 Aguirre, J. 2000.
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e Integrador: El empleado busca comprenderse a si mismo, lo que ha
hecho bien y lo que ha hecho mal para mejorar su rendimiento futuro y

promover su integracion en el negocio.

lvancevich (2005)'® demuestra que el nivel de desempefio de un
trabajador en sus deberes y funciones estd determinado por la actividad de
evaluacion del desempefio. En otras palabras, se entiende por evaluacion de
empleados, evaluacion de desempefio, evaluacion de méritos y calificacion del
personal.

Cabe sefialar la existencia de sistemas de evaluacion formales e
informales en muchas organizaciones. Los colaboradores preferidos tendrian
una ventaja porque los gerentes reflexionan sobre el trabajo de los
trabajadores en un ambiente informal. Mientras que, en entornos formales, se
establecen revisiones periddicas del trabajo de los empleados dentro de la

organizacion.

2.2.3.1. Importancia de la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2007) afirma que la evaluacion del desempefio
ayuda en las decisiones sobre promociones y colocacion laboral, asi
como en la implementacion de nuevas politicas de compensacion.
Ademas, permite determinar si se requiere reentrenamiento, descubrir
fallas en la forma en que se cre0 el puesto y evaluar si los problemas
personales de una persona interfieren con el desempefio de sus

funciones.

2.2.4. Productividad

Felsinger y Runza (2002)!’ destacan que la productividad mide la
eficacia con que se emplean los recursos en una economia para crear bienes
y servicios. Puede verse como una conexion entre las herramientas utilizadas

y los resultados obtenidos. Asimismo, analiza la eficacia con la que se utilizan

15 [vancevich, J. 2005.
16 Chiavenato, I. 2007.
7 Felsinger, E., & Runza, P. M. 2002.
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la mano de obra, el capital y la tierra para producir bienes y servicios
destinados al mercado.

En el pasado se creia que factores como el trabajo y el capital eran los
Unicos que afectaban la productividad; sin embargo, ahora se sabe que
Numerosos factores influyen de distintas maneras en el comportamiento de las
personas. Entre estos debe mencionarse el calibre de los recursos humanos,
las inversiones, los gremios, la globalizacién, la utilizacion de la capacidad
instalada, las leyes y reglamentos gubernamentales, las innovaciones

tecnoldgicas, etc.

Miranda y Toirac (2010)'8 sefialan que, una mayor productividad
produce mejores resultados si se tienen en cuenta los recursos utilizados para
producirlos. La capacidad de uno o varios procesos de produccion para
producir un bien especifico se conoce como indicador de productividad. La
productividad es tan importante porque nos permite medir el desempefio real

de la economia y la gestion empresarial.

2.2.4.1. Importancia de la productividad
La productividad es una manera de saber que tan bien se han
combinado y empleado los recursos disponibles para obtener

determinados niveles de produccion.

Felsinger y Runza (2002)*° sostiene que la productividad es
importante porque afecta a una serie de factores cruciales. Una mayor
inversion en mayores ingresos reales para los empleados y la
organizacion y una mayor atencién a los problemas medioambientales

son todos resultados de una alta productividad.

Esto se traduce en costos mas bajos y un nivel significativo de
participacion en el mercado global para las organizaciones

industriales. Sin embargo, también se traduce en altos estandares de

18 Miranda, J., & Toirac, L. 2010.
19 Felsinger, E., & Runza, P. M. 2002.
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vida, menor inflacién, una mejor balanza de pagos y una moneda mas

fuerte para los paises.

Algunas empresas que quieren competir globalmente son
conscientes de su baja productividad y estan muy motivadas para
aumentarla. Las empresas suelen seguir una variedad de reglas para
aumentar la productividad. Las tres orientaciones principales son las

siguientes:

e Tecnologia: que enfatiza modificaciones mas significativas a los
equipos y procesos tecnologicos.

e Administrativa: que esta disefiado para aplicar técnicas de gestion
de operaciones, cambiar la estructura fundamental y definir
claramente la mision estratégica.

e Conductual: al potenciar su motivacion para trabajar de acuerdo

con los objetivos organizacionales, esta se dirige al empleado.

2.2.5. Plan de mejora

Segun la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
(ANECA), manifiestan un conjunto de medidas adoptadas para mejorar el
rendimiento de una organizacion, en este caso, el rendimiento educativo y
presentarlo al Ministerio de Educacion del Gobierno de Navarra. Vienen en

una variedad de formas: organizativas, académicas, etc.

2.2.6. Diagramacion

Segln Franklin (2009)?° diagramar significa representar graficamente
los eventos, circunstancias, movimientos o de todo tipo con representaciones
simbolicas que dejan claras las conexiones entre distintos componentes o

unidades organizativas.

20 Franklin, E. 2009.
19



Tanto para las personas como para las organizaciones en el trabajo,
este recurso es un componente de juicio invaluable. De esta manera, los
individuos pueden percibir el curso de una accion de manera detallada y
analitica. Para las organizaciones, la capacidad de monitorear sus
operaciones a través de diagramas de flujo es un componente crucial para
deconstruir procesos complejos en sus componentes. Esto mejora la

comprensién, fortalece la dinamica organizativa y cohesiona el trabajo.

2.2.6.1. Simbolos usados en los diagramas de flujo

Un diagrama de flujo que se ha creado utilizando un lenguaje
gréfico ilegible o dificil de entender envia un mensaje equivocado y
dificulta la comprension del procedimiento que se esta estudiando.
Debido a esto, existe el requisito de que los simbolos tengan

significados claros.

Los simbolos de diagramacion que se utilizan a nivel

internacional son disefiados por las siguientes instituciones:

e La American Society of Mechanical Engineers (ASME) creé los
simbolos de la siguiente figura, los cuales, a pesar de ser
ampliamente utilizados en el sector productivo, casi nunca se
emplean en los trabajos de diagramacion administrativa por
considerar que su alcance se limita a las necesidades de esta

materia.
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Simples

Simbolo Representa

O Operacion. Indica las principales fases del proceso, método
o procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Depésito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo
de los hechos.

Almacenamiento permanente. Indica el depésito de un documento
o informacion dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en

4w |

un almacén.
Combinados
Simbolo Representa
Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar
@ una forma o producir un informe,

Decision o autorizacion de un documento. Representa el acto
O de tomar una decision o bien el momento de efectuar una
autorizacion.

@ Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos o mas
personas.
Destrucciéon de documento. Indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien la existencia de un archivo muerto.

Figura 1: Simbologia segun ASME
Fuente: Franklin, E. (2009), Organizacion de empresas, México: Mc Graw Hill.
e La American National Standard Institute (ANSI): Algunos de los
simbolos se utilizaron para crear una simbologia para los flujos de
informacion en el procesamiento electronico de datos que se utiliza

en los diagramas de flujo administrativo.
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Simbolo

Representa

Representa

Terminal. Indica el inicioo la
terminacion del flujo, puede ser
accion o lugar, ademas se usa para
indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona
informacion.

Conector. Representa una conexion
o enlace de una parte del diagrama
de flujo con otra parte lejana del mismo.

Disparador. Indica el inicio de
un procedimiento, contenido el
nombre de éste o el nombre
de la unidad administrativa
donde se da inicio.

Conector de pagina. Representa una
conexion o enlace con otra hoja diferente,
en la que continua el diagrama de flujo.

Operacion. Representa la realizacion
de una operacion o actividad
relativa a un procedimiento.

Direccion de flujo o linea de union. Conecta
los simbolos senalando el orden en que se
deben realizar las distintas operaciones.

Decisién o alternativa. Indica
un punto dentro del flujo en que
son posibles varios caminos.

Documento. Representa cualquier
tipo de documento que entre, se
utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Operacion con teclado. Representa una
accion en que se utiliza una perforadora
o verificadora de tarjeta.

Tarjeta perforada. Representa cualquier tipo
de tarjeta perforada que se utilice en el
procedimiento.

Archivo. Representa un archivo
comun y corriente de oficina.

Nota aclaratoria. No forma parte del
diagrama de flujo sino mas bien es
un elemento que se le adiciona

a una operacion o actividad para

dar una explicacion de ella.

Cinta perforada. Representa cualquier
tipo de cinta perforada que se utilice
en el procedimiento.

Cinta magnética. Representa cualquier tipo
de cinta magnética que se utilice en el
procedimiento,

Linea de comunicacion. Representa
la transmision de informacion de un
lugar a otro mediante lineas
telefénicas, telegrificas, de radio,
etcétera.

Teclado en linea. Representa el uso de

un dispositivo en linea para proporcionar
informacion a una computadora electronica
u obtenerla de ella.

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacién con el resto cuando se estd elaborando un diagrama
de flujo de un procedimiento en el cual interviene algin equipo de procesamiento electronico.

Figura 2: Simbologia segin ANSI
Fuente: Franklin, E. (2009), Organizacion de empresas, México: Mc Graw Hill.

e La International Organization for Standarization (ISO): Desarrollo
una simbologia de acuerdo con las normas 1SO-9000:200 para

garantizar la calidad a los clientes y consumidores.
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Simbolo Representa

Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccién y medicién. Representa el hecho de verificar la naturaleza,
calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacidn e inspeccion. Indica la verificacion o supervision durante
las fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes.

Transportacién. Indica el movimiento de personas, material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimiento.

Decisién. Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accién,

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Almacenamiento, Depdsito y/o resguardo de informacién o productos.

EdrolivitViielnlile

Figura 3: Simbologia segun ISO
Fuente: Franklin, E. (2009), Organizacion de empresas, México: Mc Graw Hill.

e El Instituto Aleman de Estandarizacion, Deutsches Institut fur
Nurmung e.V. (DIN): Cre6 una simbologia para el estandar ISO para

la gestion de la informacion familiar.
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Simbolo Representa

Datos. Elementos que alimentan y se generan en el procedimiento.

Comienza ciclo. Inicio de un ciclo que produce o reproduce un flujo de
informacion.

Documento. Representa un documento que ingresa, se procesa, se produce o
sale del procedimiento.

UL

Proceso. Representa la ejecucion de actividades u operaciones dentro del
proceso, método o procedimiento.

Decisién. Indica un punto dentro del flujo en el que es posible seleccionar entre
dos o mas opciones.

Operaciones manuales. Constituye la realizaciéon de una operacién o actividad
en forma especificamente manual.

Figura 4. Simbologia segun el Instituto Aleméan de Estandarizacién (DIN)

Fuente: Franklin, E. (2009), Organizacién de empresas, México: Mc Graw Hill.

2.2.6.2. Ventajas que ofrece la técnica de diagramacion
e De uso: Permite que el formato sea llenado y leido en cualquier nivel
de jerarquia.
e De destino: Permite al personal que interviene en los
procedimientos realizar y definir con precision sus funciones.
e De aplicacion: La implementacion de las operaciones es posible

gracias a la simplicidad de la representacion.
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e De comprension e interpretacion: Todo el personal de la empresa o
de otras organizaciones puede entenderlo.

e De interaccién: Permite un mayor alineamiento y coordinacion entre
las distintas unidades, areas y negocios.

e De simbologia: Disminuye la complejidad de los gréficos para que
los mismos colaboradores puedan alterar o simplificar procesos
utilizando los simbolos correspondientes.

e De diagramacion: Se puede hacer rdpidamente y sin el uso de
técnicas especiales de dibujo, plantillas o herramientas.

2.2.6.3. Recomendaciones para el uso y aplicacion de simbolos

En cuanto al dibujo:

* No conviene ejecutar mezclas de diferente linea tanto de entrada

como de salida en un mismo lugar del simbolo.

* Se debe existir una linea que une dos simbolos en aras de la

claridad.

* Los simbolos de decisiones son los Unicos que admiten un

promedio de tres lineas de salida.

» Lalinea de union debe ser recta, se puede usar un angulo recto si

€s necesario.

« Si no hay una circunstancia Unica que deba resaltarse, se
recomienda que los tamafios de los simbolos sean consistentes

para la presentacion.
Respecto al contenido, us6 ambos:

* Es necesario anotar el contenido del simbolo de operacion en

oraciones claras y concisas para que sea mas facil de entender.
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Si se utilizan iniciales para identificar una unidad administrativa, se
debe escribir el significado en la hoja del diagrama o el simbolo

terminal debe incluir el nombre completo.

El nombre original del formulario o informe en cuestion debe

aparecer en el simbolo del documento.

Si hay diferentes ejemplos de documentos, el auténtico tiene que
ser identificado con la letra “0” y la copia a través de digitos “17,
“27,“3”, etc. Estas anotaciones deben colocarse en la parte inferior

derecha del simbolo esquina.

Se puede incluir informacion alfanumérica o0 numérica en el
simbolo del conector, pero tanto los conectores de entrada como

los de salida requieren la misma cantidad de informacion.

Se recomienda agregar un color al simbolo o su contenido cuando
hay muchos conectores para que sea mas facil de encontrar. Otra
opciodn es posicionar simbolos del terminal, cuyas identificaciones
son los nombres de las unidades administrativas, los nombres de

operaciones, etc., antes o después del conector.

Se recomienda que los contenidos de los conectores de paginas
sean numéricos, con numeros de paginas donde contindan los
diagramas incluido tanto en el simbolo de destino como en el
simbolo de que incluye el nimero de pagina donde aparece el

diagrama por primera vez.

2.2.6.4. Clasificaciéon de diagramas de flujo

Los diagramas de flujo tienen una amplia gama de variaciones

debido a su amplio uso y las humerosas adaptaciones que sufren para

cumplir con los requisitos Unicos de cada trabajo. Estas variaciones

vienen en varias formas y bajo varios nombres. Y se dividen en las

siguientes categorias:
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- Que indican sucesion de hechos:

e Cursograma sinoptico del proceso: Sin tener en cuenta su
ubicacion ni quién las realiza, da una visibon amplia de las
principales operaciones e inspecciones de un proceso.

e Cursograma analitico: Muestra el desarrollo de un proceso o
producto y, a su vez, denota con un simbolo todos los hechos
sujetos a escrutinio que se considera un instrumento para
perfeccionar las técnicas y poder verlo todo desde una perspectiva
amplia. La informacién se proporciona en relacion con tres
variables diferentes: los operarios (diagramas de lo que hacen las
personas que trabajan), el material (diagrama de como se lleva o
manipula el material) y el equipo o maquinaria (diagrama del uso
del equipo 0 maquinaria).

e Diagrama bimanual: Se trata de un grafico que muestra como
mueve un empleado las manos u otras partes del cuerpo y coémo

se relaciona ese movimiento con la finalizacion de una tarea.

- Con escala de tiempo:

e Diagrama de actividades multiples: Se utiliza una escala de tiempo
comun para registrar las actividades de varios objetos de estudio
(operador, maquinaria o equipo), demostrando las relaciones entre
ellos. Esto permite determinar a quiénes afectaria y si existe algun
tiempo improductivo que se pueda reducir o modificar.

e Simograma o diagrama de movimientos simultdneos: Se utiliza
principalmente para operaciones de corta duracion que se llevan
a cabo rapidamente y es la representacion del trabajo de curso de
un operador en micromovimientos. Es necesario unirlos mediante
peliculas del procedimiento que se pueden pausar o acelerar en

cualquier momento.
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- Que indican movimiento:

e Diagrama de recorrido o circuito: Son planos de area de trabajo a
escalas aproximada que muestran las ubicaciones correctas de la
maquina y estacion de trabajo. En los planos, se rastrean el
movimiento de los productos o sus partes.

e Diagrama de hilos: Son planos a escalas en donde se rastrea y
miden con hilos los movimientos de trabajadores, suministros o
equipos a lo largo de la progresion de los eventos, permitiendo
visualizar las frecuencias del movimiento entre los distintos puntos
y calcular las distancias recorridas.

e Ciclograma: Es una variacion de la trayectoria que suele seguir
una fuente de luz continua en una imagen estereografica. Se
coloca unaluz en la cabeza del sujeto para representar la ruta que
toman a lo largo de su jornada laboral.

e Cronociclograma: Se trata de una variacion del ciclograma que se
ha dibujado con luz controlada de forma que el recorrido queda
marcado por una hilera de lineas en forma de lagrima, cuya punta
marca la direccion y los espacios cuya velocidad. Cabe sefialar
gue los cronocigramas y los ciclogramas no son muy Uutiles.

e Grafico de trayectoria: Es una técnica de registro rapido que utiliza
un cuadrante para contener informacion cuantitativa sobre el
movimiento de personal, suministros 0 equipos entre dos

ubicaciones en cualquier momento.
Por su presentacion:

e De bloque: Los pasos se explican a grandes rasgos para resaltar
aspectos particulares y es increiblemente util para las
presentaciones.

e De detalle: Los procedimientos se presentan en su forma mas
simple y son muy efectivos para supervisar el trabajo, capacitar al
personal, etc.
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Por su formato:

e De formato vertical: Las operaciones se realizan en orden de
arriba a abajo y de derecha a izquierda.

e De formato horizontal: En orden descendente, las operaciones se
realizan de izquierda a derecha.

e De formato tabular o formato columnar o panordmico: Cada puesto
esta asociado a una unidad administrativa en una columna y el
flujo operativo se presenta como una sola letra. Se basa en un
formato vertical y se recomienda porque el proceso es claramente
visible.

e De formato arquitectonico: El flujo o movimiento de personas,
objetos o0 materiales se representa de manera objetiva, al igual que
el orden en que se realizan las acciones dentro del espacio de

trabajo donde se realiza el trabajo.
Por su propaosito:

e De forma: Pone un fuerte énfasis en documentos o informes que
contienen poca o ninguna informacion sobre las operaciones.

e De labores o diagrama de abreviado de proceso: llustra a traves
de simbolos como funcionan los procesos, quién los maneja,
donde tienen lugar y qué implican.

e De método: Describe los pasos en el orden del procedimiento, la
persona que debe realizar cada paso y como realizar cada paso.
Beneficia la formacion de recursos humanos.

e Analitico: Ademas, de describir el orden de los pasos, también
explica quién debe llevar a cabo cada paso, como llevar a cabo
cada paso y para qué sirve cada paso del proceso.

e De espacio: Denota el area a través de la cual se mueve un
formulario o una persona a lo largo de los diversos pasos del

procedimiento o una parte del mismo.
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2.3.

Definicién de términos béasicos:

Capacitacion: Una técnica para dar a los empleados nuevos y existentes los
conocimientos y habilidades que necesitan para desarrollar su trabajo de la
mejor manera posible.

Clima laboral: Una coleccion de percepciones que cada empleado tiene
sobre todos los elementos de su entorno interno y cémo afectan su
comportamiento.

Conocimiento: Capacidad humana para actuar en respuesta a diversas
situaciones.

Cursograma analitico: Muestra el desarrollo de un producto o proceso y
denota con un simbolo todos los hechos a examinar.

Diagramacion: Representar graficamente eventos, situaciones o
movimientos de todo tipo mediante simbolos que dejen claras las relaciones
entre varios elementos y/o unidades organizativas.

Evaluacion del desempefio: Es una evaluacion critica del desempeiio de
cada asesor de servicio en su funcion con el objetivo de mejorar la eficiencia
de los recursos humanos de la organizacion.

Gestion del conocimiento: El procedimiento para recopilar, transferir y
utilizar eficientemente el conocimiento dentro de una organizacion.
Indicadores de gestion: Son variables que permiten la medicidn cuantitativa
y cualitativa de los resultados de una estrategia de gestion.

Plan de mejora: un conjunto coordinado de acciones destinadas a elevar el
nivel y la eficacia de la produccion de una organizacion.

Productividad: Es el equilibrio entre todos los factores de produccién lo que

genera un producto de la mas alta calidad con el menor esfuerzo.
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

COFACE

El Grupo Coface, lider del mercado en seguros de crédito con méas de 70 afios
de experiencia, proporciona a las empresas de todo el mundo proteccién contra el
riesgo de deterioro de los clientes, tanto en el mercado nacional como en el

internacional.

Coface ha estado ofreciendo soluciones completas de facturacién vy
contabilidad a empresas en América Latina desde 1997.

Con el objetivo de asesorar, orientar, acompafar y asegurar a las empresas
locales y exportadoras en sus transacciones a través de la proteccion contra el
riesgo de deterioro, Coface fue fundada en Peru el 29 de abril de 2015 como Coface
Seguro de Crédito Per S.A.

* Acerca de Coface:

“Somos una compafia de seguro de crédito que trabajamos para asesorar,
orientar, acompafar y asegurar a las empresas locales y exportadoras en sus

transacciones mediante la proteccion frente al riesgo de impago”.
* Mision:

“Contribuir a que las empresas puedan realizar mas ventas seguras,

mediante la buena gestién del riesgo de impago”.
* Vision:

“Ser la aseguradora de crédito mas agil del sector y ofrecer soluciones de
gestion del riesgo crediticio de sus clientes, tanto locales como internacionales,

a través del Seguro de Crédito”.
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3.1. Modelo de solucién

Cursograma analitico - Situacion actual

CURSOGRAMA ANALITICO - DIAGNOSTICO

Modelo Propuesto

Diagrama nimero 1

Objeto Reporte Comercial Resumen
.. .. L, . ., Actividad Actual
Actividad Recepcion, obtencion, consulta de fuentes, actualizacion y liberacién —
Operacién @) 8
Transporte 4
Software Actual de llamadas Agent CCVOX P =
Espera D 0
- . . . I i O 1
Lugar Oficinas del drea de informacién nspecmc.m
Almacenamiento| WV 0
. Ti in. 45
Operarios Analistas iempo (min.)

Distancia (m)

Elaborado por José Antonio Quispe Laban Cantidad
Fecha Noviembre del 2019 Total
Descripcion Cantidad |Distancia (m)| Tiempo (min.) Simbolo Observaciones
o | DO
Recepcion del reporte 1 |~
Reconocimiento del tipo de reporte 1
Analisis de la informacién disponible 2
Llamada a la empresa investigada 10
Llamada a los proveedores 15
Ingreso de informacién obtenida (llamadas) 2
Consulta de informacién fuentes publicas 2
Consuta informacién de fuentes privadas 2
Consulta de informacién fuentes alternas 2
Ingreso de informacién obtenida (fuentes) 5
Actualizacién final del reporte comercial 1
Revisién del reporte antes de liberar 1 >
Liberacién del reporte comercial (supervisor) 1
Total 45 4 1 0

Figura 5. Cursograma analitico - Situacién actual.

Después de haber realizado el Cursograma analitico actual al mes de

noviembre, se percibe que el tiempo para la elaboracion de un reporte comercial es

de 45 minutos con el software actual de llamadas (Agent CCVOX). Y el proceso que

acumula mas tiempo son las llamadas a las empresas y proveedores.

Luego del analisis de la situacion actual, se procede a desarrollar el plan de

capacitacion en la explotacion del nuevo software de llamadas, ICR Evolution vy,

como efecto de ello, se lograran mejores resultados en los indicadores de tiempo y

calidad de la comunicacion como es de verse en los cursogramas posteriores.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

PROGRAMA DE CAPACITACION: DOMINIO DE ICR EVOLUTION E
IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

OBJETIVO GENERAL: Dominar el nuevo software de llamadas (ICR Evolution)
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Conocer aspectos generales sobre el nuevo software.
e Dominar las herramientas del software.

e Conocery compartir la filosofia organizacional.

METAS:

e Capacitar al 100% de los analistas para que dominen el nuevo software de
llamadas, ICR Evolution.

e Dar a conocer la filosofia organizacional.

ALCANCE: Todos los analistas del area de informacion (50).

ACCIONES A DESARROLLAR:

e Sesion 1: Generalidades del ICR Evolution.

e Sesidn 2: Herramientas y funcionalidades del ICR Evolution.
e Sesion 3: Efectuando llamadas eficientemente.

e Sesidn 4: Compartiendo filosofia empresarial.

e Sesion 5: Retroalimentacion.

DURACION: 5 dias
RESPONSABLES (PONENTES):

e Ejecutivo comercial de la empresa ICR Evolution (Sesion 1,2 y 3)

e Estéfany Serrano, encargada de Recursos Humanos (Sesion 4 y 5)
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Tabla 1. Objetivos del programa.

Objetivo Indicador Meta Plan de
accion
Dominar el Cantidad de
nuevo software llamadas Dominio de
General de llamadas realizadas 100% ICR evolution

eficientemente. correctamente.

Cantidad de
Conocer datos respuestas Dominio de
Especifico generales del buenas en 90% ICR evolution
software. prueba de
aptitud.
Dominar las Cantidad de
Especifico herramientas  herramientas 90% Dominio de
del software. utilizadas. ICR evolution
Conocer y Cantidad de
compartir la analistas Identificacion
Especifico filosofia identificados 90% organizacional
empresarial de con los

la empresa. objetivos de la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Por cada objetivo general y especifico, se muestran sus indicadores de medicion,

sus metas y su plan de accion.

Tabla 2. Plan de accioén I.

PLAN DE ACCION |

Nombre Dominio de ICR Evolution.
Alcance Analistas del area de informacion.
Objetivo Dominar el nuevo software

eficientemente.

Meta Capacitar a todos los analistas.
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Acciones a desarrollar

Materiales
Lugar
Duracion

Costo

Sesion 1: Generalidades del
ICR Evolution.

Sesioén 2: Herramientas y
funcionalidades del ICR
Evolution.

Sesion 3: Efectuando llamadas
eficientemente.

Sesion 4: Retroalimentacion.
Hojas bond y lapiceros.

Piso 5

4 dias

S/0.00

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe precisar que la capacitacion por el ejecutivo comercial de ICR Evolution no

tiene costo alguno, debido que por la compra del paguete nuevo software, se ofrece

asesoria y capacitacion gratuita por un mes.

Tabla 3. Plan de accion Il.

PLAN DE ACCION I

Nombre
Alcance

Objetivo

Meta

Acciones a desarrollar

Materiales

Identificacion Organizacional.

Analistas del area de informacion.

Conocer y compartir la filosofia

organizacional.

Dar a conocer la filosofia

organizacional.

Sesion 1: Compartiendo
filosofia empresarial.

Sesion 2: Retroalimentacion.
Hojas bond y/o cartulinas.
(Certificados)
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Lugar y duracion e Piso 2y 2dias

Costo e S/0.00

Fuente: Elaboracion propia.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Se muestra el cronograma de actividades que tiene por duracién 5 dias y se
realizara a los 50 analistas del area de informacién de la compafiia Coface.

EVALUACION

El proceso de evaluacién es uno que se requiere en varios puntos a lo largo del
curso de capacitacion, incluidos el comienzo, la mitad y el final. Se utiliza para

evaluar la eficacia y la eficiencia de las iniciativas de formacion.
El programa de capacitacion considera los siguientes tipos de evaluacion:
. Evaluacion al participante

Evaluar la asistencia de los analistas a las capacitaciones. El area de recursos

humanos se encargara de realizar esta tarea.
. Evaluacion al terminar la sesion
Al terminar cada sesion, se evaluara en funcion a los objetivos planteados.

Sesion 1. Se realizard una breve encuesta sobre las generalidades del ICR
evolution.

Tabla 4. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Actividades Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Plan de accion - Dominando ICR

Sesidn 1:.Generalidal:|es del ICR

Sesion 2: .Herramientas y
funcicnalidades del ICR Evolution.

Sesién 3: Efectuando llamadas -

eficientemente.

Sesicen 4: Retroalimentacion _
Plan de accion - ldentificacion

Organizacional

Fuente: Elaboracién propia.
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Sesion 2: Se tomard una prueba de aptitud respecto al uso de herramientas y
funcionalidades del ICR.

Sesion 3: Se haran las llamadas correspondientes aplicando lo aprendido en las

sesiones unay dos.

Sesion 4: Se realizara una dinamica conociendo los objetivos y filosofia de la

empresa.
Sesién 5: Se efectuard la retroalimentacién correspondiente.

Monitoreo del programa de capacitacién

Es indispensable para monitorear el programa de capacitacion que el area de
Recursos Humanos ejecute seguimientos de aplicacion del conocimiento obtenido.

De esta forma, se asegurara el cumplimiento de las metas y el resultado esperado.

Cursograma analitico - Modelo propuesto (diciembre, 2019)

CURSOGRAMA ANALITICO - PRONOSTICO

Modelo Propuesto

Diagrama numero 2

Objeto Reporte Comercial Resumen
Actividad Recepcion, obtencidon, consulta de fuentes, actualizacion y liberacion ACTiVid?d Actual
Operacion O 8
Software Actual de llamadas Agent CCVOX Transporte = ul
Espera O 0
Lugar Oficinas del érea de informacién Inspeccic'.:n g 1
Almacenamiento| V7 0
Operarios Analistas Tifempo.(min.) 3
Distancia (m)
Elaborado por José Antonio Quispe Laban Cantidad
Fecha Diciembre del 2019 Total
Descripcién Cantidad |Distancia (m)| Tiempo (min.) o) E:fl'ml:gla O~ Observaciones
Recepcidon del reporte 1
Reconocimiento del tipo de reporte 1
Analisis de la informacidn disponible 1
Llamada a la empresa investigada 6
Llamada a los proveedores 12 N
Ingreso de informacién obtenida (llamadas) 2
Consulta de informacién fuentes publicas 2
Consuta informacién de fuentes privadas 2
Consulta de informacién fuentes alternas 2
Ingreso de informacidn obtenida (fuentes) 3
Actualizacién final del reporte comercial 1
Revisién del reporte antes de liberar 1 >
Liberacion del reporte comercial (supervisor) 1
Total 35 8 4 1 0 4]

Figura 6. Cursograma analitico - Modelo propuesto (diciembre, 2019)
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Luego de la aplicacién del programa de capacitacion y la implementacién del

nuevo software de llamadas (ICR Evolution), se percibe que el nuevo tiempo para

la elaboracion de un reporte comercial es de 35 minutos en el primer mes

implementacion. Y el proceso que acumulaba més tiempo, llamadas a las empresas

y proveedores, disminuy6 en 10 minutos. También, se observa que ya no presenta

problemas con la sefial de las llamadas al momento de contactar con las empresas

investigadas.

Cursograma analitico - Modelo propuesto (enero, 2020)

CURSOGRAMA ANALITICO - PRONGSTICO

Modelo Propuesto

Diagrama nimero 3

Objeto Reporte Comercial Resumen
Actividad Recepcidn, obtencion, consulta de fuentes, actualizacion y liberacion Ac‘ri\rid.ad Actual
Operacién O 8
Software Actual de llamadas Agent CCVOX Transporte = 4
Espera D 0
Lugar Oficinas del &rea de informacién Inspeccicﬁm O !
Almacenamiento| %7 0
Operarios Analistas Tia.ampo.(min.) 30
Distancia (m)
Elaborado por José Antonio Quispe Laban Cantidad
Fecha Enero del 2020 Total
Descripcién Cantidad |Distancia (m)| Tiempo (min.) E:;Sl’mlglo O~ Observaciones
Recepcién del reporte 1 P
Reconacimiento del tipo de reporte 1
Analisis de la informacién disponible 1
Llamada a la empresa investigada 3
Llamada a los proveedores 10
Ingreso de informacién obtenida (llamadas) 2
Consulta de informacién fuentes publicas 2
Consuta informacién de fuentes privadas 2
Consulta de informacién fuentes alternas 2
Ingreso de informacién obtenida (fuentes) 3
Actualizacién final del reporte comercial 1 l_
Revision del reporte antes de liberar 1 )
Liberacion del reporte comercial (supervisor) 1
Total 30 4 1 0 0

Figura 7. Cursograma analitico - Modelo propuesto (enero, 2020).
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Luego de aplicacion del programa de capacitacion y la implementacion del
nuevo software de llamadas (ICR Evolution), se percibe un nuevo tiempo para la
elaboracion del reporte comercial de 30 minutos en el segundo mes de
implementacion. Y nuevamente, el proceso que mas tiempo acumulaba disminuyé
en 5 minutos. Se puede afirmar que se ha alcanzado el tiempo mas 6ptimo para la

elaboracién del informe comercial.
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3.2. Resultados
Analisis e interpretacion de resultados
A continuacion, se muestran una tabla en funcién a los softwares utilizados y su

interpretacion:
Tabla 5. Andlisis e interpretacion de datos obtenidos.

Mes Simbolo Noviembre Diciembre Enero
Software Agent CCVOX ICR Evolution ICR Evolution
Actividad Actual Propuesto Propuesto
Operacion O 8 8 8
Transporte = 4 4 4
Espera D 0 0 0
Inspeccion u 1 1 1
Almacenamiento - 0 0 0

Tiempo (min.) 45 35 30

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6. Andlisis de resultados.

Resultados Noviembre Diciembre Enero
Minutos ganados 0 10 5
Cantidad analistas 50 50 50
Total minutos 0 500 250
Minutos por reporte 45 35 30
Reportes adicionales 0 14 8
Precio por reporte 67 67 67
Beneficio extra 0 963 562

Fuente: Elaboracion propia.

Luego del andlisis previo, se percibe que laimplementacion del nuevo software
y el programa de capacitacion son fundamentales desde el primer mes. Se observa
gue dieron solucién al problema de las llamadas, lo que generd una disminucion de
tiempos en la elaboraciébn de reportes comerciales y consecuente se puede
aprovechar esos tiempos para realizar una mayor cantidad de reportes y con ello un

aumento de ganancias para la empresa.

40



Tabla 7. Cuadro comparativo entre software de llamadas.

SOFTWARE ACTUAL SOFTWARE PROPUESTO
NOMBRE CCVOX ICR EVOLUTION
Tiempo de 45 a 60 segundos 5 a 8 segundos
entrada [lamada
(estimacion)
Sefial Nacional e Baja - Media Media - Alta
Internacional
- Mejora la experiencia - Permite administrar el alto
del cliente. flujo de llamadas.
- Obtener mayores - Cuenta con sistemas de alta
Beneficios ingresos al recuperar disponibilidad para llamadas
llamadas. (permitiendo la mejor
- Visibilidad de la relacion calidad - precio).
calidad de atencion - Cuenta con tarifas
al teléfono. competitivas (hasta un 50%

de descuento en llamadas).
Costo de S/. 800.00 S/.1,000.00

Implementacion

Fuente: Elaboracion propia.

Como se presenta, se observa una diferencia en el tiempo de entrada entre
los softwares de llamadas. Se observa que la implementacién del software

propuesto no esta tan lejos econdmicamente del actual.
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A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas antes y después
de la aplicacion del plan de accion “Identificacion organizacional”.

ANTES DE LA APLICACION DEL PLAN DE ACCION “IDENTIFICACION
ORGANIZACIONAL”

Tabla 8. ¢ Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

¢Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

SI 3 10%
NO 27 90%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

¢ CONOCE LOS OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES DE LA EMPRESA?

mS| mNO

Figura 8. ¢, Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

En la Tabla 8, el 90% de los encuestados manifestd que no conoce los
objetivos organizacionales de la empresa y solo el 10% conoce los objetivos

organizacionales.
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Tabla 9. ¢ Compartes la filosofia empresarial de Coface?

¢Compartes la filosofia empresarial de Coface?

SI 4 13%
NO 26 87%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢, COMPARTES LA FILOSOFIA EMPRESARIAL DE
COFACE?

mS| mNO

Figura 9. ¢ Compartes la filosofia empresarial de Coface?

En la Tabla 9, el 87% de los encuestados no comparte la filosofia empresarial

de Coface y el 13% si comparte la filosofia.
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Tabla 10. ¢ Se identifica con la empresa?

¢ Se identifica con la empresa?

SI 15 50%
NO 15 50%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ SE IDENTIFICA CON LA EMPRESA?

mS| mNO

Figura 10. ¢ Se identifica con la empresa?

En la Tabla 10, se observa que el 50% de la muestra no se identifica con la

empresa mientras que el 50% restante si se identifica con la empresa.
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Tabla 11. ¢ Considera que seria importante una charla o capacitacion sobre la filosofia de la
empresa?

¢Considera que seria importante una charla o capacitacion sobre la filosofia de

la empresa?
Si 25 83%
NO 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ CONSIDERA QUE SERIA IMPORTANTE RECIBIR
UNA CHARLA O'CAPACITACION SOBRE LA
FILOSOFIA DE LA EMPRESA?

mS| mNO

Figura 11. ¢ Considera que seria importante una charla o capacitacién sobre la filosofia de la
empresa?

En la Tabla 11, el 83% de la muestra considera que seria importante recibir
una charla o capacitacion sobre la filosofia de la empresa, mientras que el 17% no

estaria de acuerdo.
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DESPUES DE LA APLICACION DEL PLAN DE ACCION “IDENTIFICACION
ORGANIZACIONAL”.

Tabla 12. ¢ Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

¢Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

Si 28 93%
NO 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ CONOCE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
DE LA EMPRESA?

=S| mNO

7%

93%

Figura 12. ¢ Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

En la Tabla 12, el 93% de los analistas conoce los objetivos de la empresa y

el 7% no conoce los objetivos empresariales.
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Tabla 13. ¢ Compartes la filosofia empresarial de Coface?

¢Compartes la filosofia empresarial de Coface?

SI 26 87%
NO 4 13%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢, COMPARTES LA FILOSOFIA EMPRESARIAL
DE COFACE?

uS| mNO

Figura 13. ¢ Compartes la filosofia empresarial de Coface?

En la Tabla 13, el 87% de los encuestados comparte la filosofia empresarial

de Coface y el 13% no comparte la filosofia empresarial.
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Tabla 14. ¢ Se identifica con la empresa?

¢ Se identifica con la empresa?

Si 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ SE IDENTIFICA CON LA EMPRESA?

uS| mNO

0%

Figura 14. ¢ Se identifica con la empresa?

En la Tabla 14, el 100% de la muestra se identifica con la empresa.
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Tabla 15. ¢, Considera que el plan de accién "Integracién organizacional" fue bueno?

¢ Considera que el plan de accion "Integracion organizacional" fue

bueno?
Si 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

¢ CONSIDERA QUE EL PLAN DE ACCION
"INTEGRACION ORGANIZACIONAL" FUE
BUENO?

mS| mNO

Figura 15. ¢ Considera que el plan de accién "Integracién organizacional" fue bueno?

En la Tabla 15, la totalidad de los encuestados considera que el plan de

accion de integracion organizacional fue bueno.

Después de haber aplicado las encuestas antes y después de la aplicacion del
plan de accién “Integracion organizacional”, se percibié que el presente plan de
accion influye positivamente en la productividad de los analistas del area de

informacion debido a que se sienten identificados con la empresa.
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CONCLUSIONES

Se ha demostrado que el presente plan de mejora para aumentar la
productividad tiene una influencia positiva en la productividad de los
trabajadores del area de informacion, debido a que ha logrado mejores

indicadores en tiempo.

Se evidencié que la implementacion del nuevo software de llamadas (ICR
Evolution) incide positivamente en la productividad de los analistas del area

de informacién de la compafiia Coface.

Se ha demostrado la aplicacion de los programas de capacitacion logran
influir positivamente en la productividad de los analistas de la compaiiia

Coface.

Se evidenci6 que la aplicacion del plan de accion ‘“ldentificacion
organizacional” tiene una influencia positiva en la productividad de los
analistas del area de informacion debido a que ahora se sienten identificados

con la filosofia organizacional.
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RECOMENDACIONES

Después de haber aplicado el plan de mejora y verificar su efecto positivo
en términos de tiempo, seria recomendable potenciar este plan a través

de nuevos planes de accion que agreguen valor a la organizacion.

Luego de haberse implementado el nuevo software de llamadas (ICR
Evolution) y verificado su operatividad en términos de eficiencia y
eficacia, resultaria conveniente seguir monitoreando dicha operatividad

del software a efectos de buscar nuevas alternativas.

Después de haber verificado la influencia positiva que tienen los
programas de capacitacion, seria recomendable darle un seguimiento
continuo a estas con la finalidad que se convierta en proceso de mejora

continua.

Luego de haberse aplicado el plan de accion “Integracion
organizacional”, seria conveniente realizar planes de accidon cada mes

relacionado a la imagen institucional, calidad de servicio, entre otras.
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ANEXOS
ANEXO 1

ENCUESTA SOBRE FILOSOFIA EMPRESARIAL (ANTES DE APLICAR EL
PLAN DE ACCION “IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL?”)

1. ¢, Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

Osi ONo

2. ¢,Compartes la filosofia empresarial de Coface?

Osi ONO

3. ¢Se identifica con la empresa?

Osi ONO

4. ¢ Considera que seria importante una charla o capacitacion sobre la filosofia de la
empresa?

Osi ONO

54



ANEXO 2

ENCUESTA SOBRE FILOSOFIA EMPRESARIAL (DESPUES DE APLICAR EL

PLAN DE ACCION “IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL”)

1. ;Conoce los objetivos organizacionales de la empresa?

Osi ONO

2. ¢Compartes la filosofia empresarial de Coface?

Osi ONO

3. ¢Seidentifica con la empresa?

Osi ONO

4. ;Considera que el plan de accion "Integracién organizacional" fue bueno?

Osi ONO
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 16. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general

Objetivo general

Técnicas e
instrumentos de

recopilacion de datos

¢De qué manera el plan
de mejora  permitird
aumentar la productividad
de los analistas de la
compafia Coface?

Elaborar un plan de mejora
para aumentar la
productividad de los
analistas de la compafiia
Coface.

Problemas especificos

Objetivos especificos

cDe qué manera la
implementacion de un
nuevo software de
llamadas influye en la
productividad de los
analistas del area de
informacion?

Determinar de qué manera
la implementacion de un
nuevo software de llamadas
influye en la productividad
de los analistas del area de
informacion.

cDe qué manera los
programas de
capacitacion influyen en
la productividad de los
analistas del area de
informacion?

Determinar como los
programas de capacitacion
influyen en la productividad
de los analistas del area de
informacion.

cDe qué manera el
programa contactabilidad
eficiente influye en la
productividad de los
analistas del area de
informacion?

Determinar de qué manera
el programa contactabilidad
eficiente influye en la
productividad de los
analistas del area de
informacion.

Método de observacion
directa, analisis y
encuestas.

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 4

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Actividades Personal

fffffffffff Errores de asignacion 777777777 Estancamiento laboral (La misma funcién)
\“\: .......... Llamadas ineficientes ---------- Remuneracion econdmica
777777777 Recontacto con empresas b --------- Frecuente rotacion de personal
--------- Devolucion de reportes fffffffff Filosofia en contra de los principios

Horas de trabajo excesiva -

Falta de un control de

filtro en los reportes

Métodos

Figura 16. Diagrama de Ishikawa.
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ANEXO 5
VINCULACION DE LA CAUSA CON LA SOLUCION

EFECTO

APORTES

PROBLEMAS CAUSAS HERRAMIENTAS

BAIA
PRODUCTIVIDAD

Figura 17. Vinculacién de la causa con la solucion.
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ANEXO 6

DIAGRAMA DE PARETO

Diagrama de Pareto - Elaboracion del Informe

Comercial

60% 120%
50% " —0 100%
40% —O— X 80%
30% 60%
20% 40%
10% 20%

0% - | - - 0%

Llamadas Recontacto con Errores de Horas excesivas  Falta de un Devolucién de
ineficientes empresas asignacién de trabajo  control de filtros reportes
de reportes
EEN Porcentaje  ==O=Porcentaje acumulado
Figura 18. Diagrama de Pareto.
Diagrama de Pareto - Clima Laboral
45% 120%
40% )
35% 2 —0 100%
30% M 80%
25% o
20% 60%
15% 40%
10%
20%
a
% [] [] N
Falta de Falta de Frecuente Estancamiento  Remueracion Filosofia en
capacitacién identificacion rotacién de laboral econdmica contra de los
con los objetivos personal principios

empresariales

= Porcentaje  =—=O=Porcentaje acumulado

Figura 19. Diagrama de Pareto.
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