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RESUMEN
El presente proyecto inicia por un problema presentado en el area de reclamos de la Empresa
Minera Minsur S.A, quienes tienen la dificil labor de acceder de manera rapida a los reclamos
presentados por los usuarios, donde todo el proceso de gestion de reclamos se realiza mediante
presentacion de documentos de manera fisica, los cuales para poder dar solucién tenian que ser
enviadas hacia la sede central, generando problemas en tiempo de respuesta, costo e insatisfaccion
en los usuarios. Ademas de ello se encontrd problemas de acceso a informacion de los usuarios,
ya que es muy importante acceder a la informacién completa del usuario para poder brindar
soluciones de manera rapida y oportuna a los reclamos presentados ante la empresa.
Seguidamente se analiza todo el proceso de gestion de reclamos, donde se encuentra que toda la
informacion de los usuarios no estaba bien organizada, de tal manera que esto generaba pérdidas
de informacion, tiempo y costos para poder brindar las soluciones a los reclamos presentados.
Ademas de la falta de organizacion, otras actividades que se cumplen en dicha area, estaban siendo
perjudicadas por la mala gestion en los reclamos. Para poder brindar una solucion al reclamo
presentado por los usuarios, requiere de la toda la informacién del usuario quien esta presentando
dicho reclamo, para asi de esta manera brindar una solucion répida, oportuna y eficaz para la
satisfaccion de los involucrados.
Para este caso inicialmente se presenta la propuesta del redisefio de todo el proceso de gestion de
reclamos en la empresa, utilizando como herramienta metodologias de mejora de procesos BPM
(Business Process Management), donde este modelo se adapta a la gestion de procesos bajo el
ciclode vida PDCA, asi también se aplica la metodologia LEAN, por sus principios fundamentales

de mejora continua y la satisfaccion de los clientes.
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Ademas, como herramienta principal se utiliza Bizagi Modeler como herramienta de Modelado,
obteniendo como resultado un nuevo disefio mas eficiente, reduciendo el los costos y tiempo total
que tomaba el proceso de reclamos, consiguiendo de esta manera la satisfaccion de los usuarios

asi también por parte de la empresa.

Palabras Clave: Disefio y Modelamiento de Procesos, PDCA, Metodologia BPM, LEAN, Mejora

del Procesos.
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ABSTRACT
The present started project for a problem presented in the claims area of the Empresa Minera
Minsur SA, who have a difficult job to quickly access the claims submitted by users, where the
entire claim management process is carried out by presentation of documents in a physical way,
the problems to be able to solve the problems that are sent to the central headquarters, generating
problems in response time, cost and dissatisfaction in users. In addition to this, there are
problems of access to user information, since it is very important to access complete user
information in order to provide solutions quickly and in a timely manner to the claims presented
to the company.
Next, the entire claims management process is analyzed, where all the information of the users is
not well organized, in such a way that this generates loss of information, time and costs in order
to provide solutions to the affected claims.
In addition to the lack of organization, other activities that are considered in said area were
affected by the mismanagement of the claims. In order to provide a solution to the claim
submitted by users, it requires all the information of the user who is submitting said claim, in

order to thus provide a quick, timely and effective solution for the satisfaction of those involved.

Key Words: Process Design and Modeling, PDCA, BPM Methodology, LEAN, Process

Improvement.
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INTRODUCCION

La Empresa Minera Minsur es una empresa dedica a las labores mineras, las cuales presenta
deficiencias en los disefios estructurales de organizacion y control en sus procesos, generando
retrasos de tiempo y pérdidas econdmicas en la atencion a los reclamos presentados por parte de
los usuarios.

Asi mismo, la aplicacion de este disefio estructural desbordo todo tipo de insatisfaccién por parte
de los usuarios, disminuyendo la calidad de servicio y trabajo en sus operaciones mineras.

Los servicios de calidad ambiental y laboral estan normados de acuerdo a obligaciones técnicas a
cargo del sector del ministerio de energia y minas, asi también por cada empresa, razén por el cual
presentamos una de las disposiciones que es materia de esta investigacion, el cual es la falta de
atencion eficaz y oportuna a los reclamos presentados dentro de la empresa.

En esta investigacion, se presenta el redisefio de su estructura del &rea de gestion de reclamos de
acuerdo al marco normativo vigente de la empresa y mediante procedimientos regulatorios, a fin
de que se priorice en primera instancia la atencién de reclamos presentados, disminuyendo los
procesos innecesarios y replanteando el enfoque que este &rea debe aplicar, resolviendo los
reclamos de acuerdo al nivel de magnitud, consiguiendo de esta manera la satisfaccion , rapidez,
calidad de laboral que los usuarios requieren para el buen desempefio y desarrollo de las

actividades realizadas dentro de la empresa.
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CAPITULO I
PROBLEMA, OBJETIVOS Y JUSTIFICACION
1.1. Descripcién de la realidad problematica

Minsur S.A.C. es una empresa dedicada a la mineria seudoinformal de extraccion de oro,
ubicada dentro de la concesion andina al sur del Per(, sector denominado Santa Rosa, con una
altura aproximada de 4,800 m.s.n.m.

Entre sus politicas es ser una empresa dotada de recursos humanos calificados para
brindar un servicio de calidad, buscando la mejora permanente de sus trabajadores y mejorando
continuamente su proceso de gestién de reclamos.

En la actualidad los procesos de gestion de reclamos y las actividades de la empresa
Minsur, responden concretamente a las experiencias y conocimientos por parte de los
trabajadores.

Por otro lado, existe un alto indice de reclamos, tiempo y costos en los procesos
administrativos y operativos, lo que genera que no se lleven a cabo correctamente los reclamos
por parte de los trabajadores, registrandose en promedio 15 solicitudes de reclamos al dia. Por las
inconformidades presentadas en el proceso de reclamos esto desenlaza en la extension del tiempo
para cumplir sus labores asignadas.

Las principales causas del problema se originan en la falta de equipos de protecciony
seguridad del trabador, lo cual esto conlleva a demoras en las solicitudes de asignacion de
nUevos equipos, autorizacién para la explotacion minera y el uso de explosivos en horarios
distintos al autorizado, generando demoras en promedio de entre 15 a 30 dias para dar solucion a

los reclamos presentados.
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Asi mismo, por las cantidades de reclamo que se acumularon entre el mes de marzo a
diciembre del 2019 del total de (427) , el 40% han sido reclamos por seguridad en trabajos de
alto riesgo minero y el 60% de los reclamos han sido por especificaciones, como por ejemplo
demoras en la asignacion de nuevos equipos y autorizacion de uso de explosivos en nuevos
horarios, bajo estos reclamos presentados se generd los descontentos en los trabajadores
generando pérdidas de tiempo y costo de envid en los reclamos.

Hoy en la actualidad el crecimiento del sector minero en toda Sudamérica ha
incrementado notablemente, es por ello que la mayoria de las empresas se enfrentan a grandes
cambios y retos que representa las grandes competencias, dado que existe un gran cambio en sus
procesos administrativos y operativos en gestion de reclamos, sin embargo en los Gltimos afios se
esta prestando mayor atencion en la industria de la mineria, estableciendo mecanismos formales
para registrar y resolver las quejas y reclamos. Brereton (2018), habla de estudios realizados y
pagados por parte de la Sociedad Nacional de Mineria, Petroleo y Energia (SNMPE), haciendo
un estudio a 13 empresas, de las cuales 8 empresas que representa el 31% de la muestra total
informaron que habian tomado medidas para promover la sensibilizacion local acerca de los
procesos establecidos por ellas para recibir y gestionar quejas y reclamos, mediante la
distribucion de afiches y folletos, asi mismo mediante la publicacion de informacion en sitios
web.

Sin embargo 5 empresas con una representacion del 19% de la muestra total informaron
publicamente sobre el nimero re reclamos y de cémo se dieron la solucion, indicando que si las
empresas fueran mas abiertas para hacer publica la informacion esto ayudaria que sean méas

eficaces sus procesos.
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Por otra parte, la International Council on Mining & Metals (2013), ha publicado
materiales de orientacion acerca de la implementacion en los procesos de quejas y reclamos, asi
mismo también hace mencion a SNMPE donde recientemente ha producido un documento de
orientacion para sus empresas.

La empresa minera Minsur, dentro del procedimiento de proceso de reclamos, consta de
recibir un reclamo presentado de manera fisica, seguidamente estos documentos se ponen a
espera que los otros terminaran de solucionarse y dar inicio al siguiente reclamo.

Por las razones del proceso de gestion de reclamos, que en primera instancia se llevaba
de manera manual y desordenado, esto generaba gran pérdida de tiempo en solicitudes de
informacion del trabajador, ademas generando mayores gastos en recursos econémicos y
personal humano, ya que estos reclamos presentados tienen que ser enviados a la oficina central
de la empresa, ubicada a 5 Horas de viaje por tierra. generando que este proceso traiga mas
problemas para ser derivados a la oficina de central.

Finalmente, con la problemética descrita lineas arriba, se hacen las siguientes
interrogantes:

- ¢se podré lograr el control de reclamos en cuanto a tiempos y costos?
- ¢se podré lograr optimizar el proceso de reclamos adaptando el nuevo disefio con las
metodologias BPM Y LEAN?
1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General
Mejorar el proceso de gestion de reclamos en cuanto a costos y tiempo de la Empresa

Minera Minsur S.A, basados en gestion de procesos y metodologias BPM y LEAN.
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1.2.2. Objetivos Especificos

a) Cuantificar los tiempos y costos de atencion de reclamos antes de la propuesta.

b) Redisefiar el proceso de reclamos de la Empresa Minera Minsur, aplicando BPM y
LEAN.

c) Cuantificar los tiempos y costos en el proceso de atencién de reclamos después de la
propuesta, mostrando los resultados mediante cuadros estadisticos (Dashboard).

1.3. Justificacion del proyecto

Hoy en la actualidad la mayoria de organizaciones actuales estan pasando por la dificil
labor de adaptarse a cambios continuos del mercado, es por ello que muchos luchan por
conseguir la agilidad y flexibilidad que necesitan para mantenerse en competencia, gestionando
sus procesos de riesgos financieros y operacionales, ademas aumentando su productividad y
cumpliendo de esta manera con la satisfaccion de sus clientes.

Asi mismo la mayoria de las empresas en la actualidad se encuentran en un mundo
bastante competitivo, en donde las empresas cada vez mas estan buscando la eficiencia y eficacia
en sus procesos, mejorando y agilizando continuamente los errores involuntarios que se
presentan en cada uno de los procesos, es por ello que se toma la decisién de mejorar todo el
proceso de gestion de reclamos, unificando toda la informacion de los usuarios, ademas de los
reclamos presentados para que de esta manera se pueda adaptar y reestructurar a nuevos
cambios y generar informacion relevante para brindar una solucién éptima y generando el
cumplimiento con las labores asignadas.

Mediante esta investigacion las organizaciones que han implementado metodologias
BPM (Business Process Management), han encontrado grandes beneficios, permitiendo alinear
sus procesos en las diferentes dimensiones de la empresa, reduciendo altos ahorros de costo en

sus procesos e importantes cambios en tiempos de servicios a sus clientes, dandose cuenta que
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hoy podemos aplicar tecnologias que hacen imprescindibles para cumplir con objetivos
propuestos.

Es por eso que en el presente proyecto se plantea redisefiar y mejorar el proceso de
gestién de reclamos de la Empresa Minera Minsur S.A, aplicando nuevas metodologias de
negocio como BPM Y LEAN, dando un gran cambio al uso de nuevas tecnologias empresariales,
recogiendo informacion y sugerencias para adoptar nuevos cambios y oportunidades del
mercado. En ese sentido la aplicacion de estas metodologias permitird mejorar el nivel de
eficiencia acerca de los procesos existentes en el area de reclamos, ademas de la ejecucion de
esta metodologia nos permitira obtener e identificar la situacion actual del proceso de reclamos,
seguidamente el modelamiento y mejoramiento del proceso, apoyandose de la herramienta
Bizagi.

1.4. Presuncion filosofica

La presente investigacion comprende grandes experiencias vividas en organizaciones,
bajo lineamientos y mejores practicas de gestion de proyectos, analisis de datos y anélisis de
procesos, aplicando diferentes herramientas tecnoldgicas de referencia y estandares globales de
mercados nacionales e internacionales.

Ademas, me permitié conocer mejoras considerables en organizaciones, encontrando en
sus procesos internos un gran cambio reestructurado en su disefio y consolidando de esta manera
sus activos de conocimiento, destacando de esta manera la importancia de contar con
herramientas y tecnologias que acompafien a mejorar continuamente sus procesos.

Por tanto, existe dentro de mi, una profunda motivacion al desarrollar este proyecto,
otorgandome ademas una gran satisfaccién como profesional, a su vez también colaborando de

alguna manera dentro de la empresa a la cual formo parte y también a la sociedad.
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CAPITULO II

2.1. Revision de la literatura

Autor Afo  Titulo de Estudios Objetivos Métodos/Resultados
Con las herramientas de gestién
Proponer la
como BPM propusieron
Cordero Guzman, incorporacion del
) alcanzar el equilibrio de la
Diego Marcelo & marco de trabajo de
Safiay Safiay, Isabel financiera, realizando nuevos
Cordero BPM, para alcanzar
, (2020) cambios en sus procesos
Guzman, D. 2020 = ) | ibilidad
Marco de trabajo para 12 sostenibilida _
& Safay estratégicos.
B gestion de procesos de Financiera.
Sanay, I. .
negocio (BPM). Caso Optimizar los procesos
Obtener los
de una Empresa de agregando un valor afiadido a
Servicios" indicadores de los
las actividades de la financiera.
procesos criticos.
Jiménes Amésquita,
Jhakelyn Karina
(2020) Desarrollar un Para la planificacion de los
“Implementacion de la
Jiménez gestion por procesos sistema basado en  proyectos aplico la metodologia
Amézquita, en el proceso de Procesos, para PERT/CPM, diagrama de
2020 oy
Jhakelyn seguimientoy reducir el tema de Ishikawa y Pareto.
liquidacion de
Karina cobros de los

proyectos en una
empresa de

telecomunicaciones”

proyectos.
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Autor

Afio  Titulo de Estudios

Objetivos

M¢étodos/Resultados

Fuentes
Sanchez

Isabel

Fuentes (2018)
“Propuesta de
Mejoramiento e
Implementacion Del
Proceso De Reclamos
o018 N el Area de Finanzas
del Banco Citibank

Aplicando BPM”

Mejorar el proceso
de gestion de
reclamos, aplicando
herramientas BPM.
Optimizar los sub
procesos del area de
Finanzas, brindando
un control, calidad,
agilidad y eficiencia

en sus actividades

La metodologia aplicada para
estructura de los macroprocesos
fue Business Process
Management.

Bajo la aplicacion de
lineamientos dentro de la
entidad se logré optimizar las
malas actividades practicadas

€N Sus procesos.

Rodriguez
Sanchez
Luis

Fernando

Rodriguez (2018)

“Gestidn por procesos

para mejorar la
2018 satisfaccion del cliente
en el &rea de ventas de
la Empresa Rodriguez

S.R.L.2018”

Aplicar la gestion
por procesos para
mejorar la
satisfaccion del
cliente en el area de
ventas de la
empresa Centro
Comercial
Rodriguez, S.R.L.

Con la implementacion de
gestién por procesos,
encontraron darles mayor
valor a las actividades,
ayudando alinear sus metas
de la empresa y mejorando la
calidad de servicios hacia los

clientes.

Ademas, con estas mejoras de
documentacion y normalizacion
de sus procesos lograron
conseguir la satisfaccion de sus

clientes.
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Autor

Afio  Titulo de Estudios

Objetivos

Métodos/Resultados

Denis
Christian
Ovalle

Paulino

Ovalle (2017)

“Mejora de los
procesos del sistema de
gestion de remesas
basada en BPM y

2017

LEAN en un contexto
denominacional caso:
Asociacion Peruana

Central Este”

Determinar la mejora
del sistema de gestion
de remesas basada en
BPMy LEAN de la
Asociacion Peruana
Central Este.

Caracterizar los
procesos de gestion
antes de la
implementacion de
mejoras usando BPM
y LEAN.

Con la metodologia BPM y
LEAN aplicada en este
proyecto, se consiguio

adquirir una cultura agil,
reduciendo los tiempos y
mejorando la calidad de

servicios de los clientes.

Ademas, se implementd un plan
de mejora basados en BPM y

LEAN

Garcia
Torres
Analyn

Garcia (2017)
“Manejo de procesos
de reclamos y
2017 satisfaccion de los
clientes EMAPA San

Martin S.A.”

Determinar la relacion
entre el manejo de
procesos de reclamo y
la satisfaccion de los
clientes EMAPA San
Martin S.A. Tarapoto.

Conocer el manejo de
procesos de reclamos
y calificar el nivel de
satisfaccion de los
clientes de Emapa San
Martin S.A.

Se logro identificar y
proponer variables de
objeto de estudio que
podrian contribuir a llevar
un mejor control sobre los
procesos de atencion de
reclamos.

Se ha demostrado un adecuado
disefio de los procesos que da
una gran flexibilidad de
ejecucion, satisfaciendo las

necesidades de los clientes.
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2.2. Antecedentes de la investigacion
2.2.1. Antecedes Nacionales

Segun Martinez (2020), hoy en la actualidad, la mayoria de las organizaciones estan
luchando por mejorar sus procesos para estar dentro del mercado mas competitivo, lo cual para
estar dentro de ellas tienen que ser mas flexibles, rapidas y eficientes en sus procesos.

Ademas, nos indica que para el cumplimiento de sus objetivos estan tienen que estar en la
capacidad de redisefiar sus procesos y optimizarlas de manera continua, utilizando herramientas
y metodologias las cuales permitan mantenerse dentro de la competitividad. Finalmente concluye
que, con el uso de Business Process Management logro optimizar los procesos, identificando y
desancho informacién que generaba pérdida de tiempo, costos e insatisfaccién en los usuarios de
la empresa.

Zeballos & Garcia (2020). Planteo una investigacion que en su finalidad debe cumplir
con la reduccion de sobre carga de responsabilidades en las actividades asignadas,
implementando una mejora hacia los procesos, disefiando un mapa estructural de los procesos,
diagramando los flujos y fichas de elaboracidn con un ciclo constante de mejora continua.

Su investigacion concluye con la aplicacion e implementacién en su estructura funcional
demostrando reducir en una cuarta parte la el sobre cargo de asignacién de responsabilidades en
procesos de gestion de documentos, asi también redujo una tercera parte en la administracion de
archivos administrativos y de igual manera logro reducir casi en 50% de la documentacion de
archivos y un promedio de 0,97% a nivel institucional.

Aguirre (2019). Propone utilizar un enfoque basado en procesos como herramienta de
solucién para mejor la calidad y debilidad de sus procesos, generado por los reclamos de los

clientes. Para mejorar los sistemas de costeo y dar técnicas de solucion a los problemas, utiliza
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estrategias de excelencia operacional logrando monetizar las mejoras desarrolladas, concluyendo
con un alto nivel de impacto en la implementacion, haciendo mas rentable de este servicio y
dando un valor afiadido a la satisfaccion del cliente.

2.2.2. Antecedentes Internacionales

Gutierrez & Melendez (2019). Proponen la implementacion de un sistema de gestion por
procesos, permitiendo aumentar la capacidad de la empresa, enfrentando la situacion real y
realizando los cambios en los entornos de sus actividades, asi mismo diagramando una nueva
estructura con la finalidad que permita ver el nivel de duracion del proceso y los tiempos reales
que se requieren para poder aplicar en cada etapa del disefio.

Asi mismo se realiza la propuesta de mejorar el mapa de procesos, permitiendo
identificar las actividades para su eliminacion de aquellas que no generan impacto en el proceso,
estableciendo indicadores de gestion que ayudaran en el monitoreo y control para el
cumplimiento de estas actividades.

Con la implementacion de estos trabajos, lograron describir e identificar cada una de los
requerimientos que conforman esa actividad, de la misma forma hizo posible que las otras
operaciones se alineen a esta estructura con la finalidad de hacer cumplimiento de los objetivos
de manera conjunta, contribuyendo en mejor manera los recursos administrativos, tecnoldgicos y
humanos.

Fuentes (2018). Propone hacer una mejora acerca delos procesos de gestion de reclamos
de una entidad financiera, utilizando las tecnologias que ayuden a optimizar procesos y
mejorando los mismos bajo la metodologia BPM con la finalidad que una vez aplicado estas

propuestas en las actividades, buscan conseguir mayor rentabilidad y eficacia entre sus demas

25



operaciones, llevando a las empresa a dar un cambio total desde la reestructuracion de sus
procesos hasta llegar a conseguir su estabilidad y satisfaccion de todo el equipo del banco.

Gbmez Pérez (2019). Realizado una investigacion cuyo objetivo es determinar las
acciones mediante la gestion por procesos, con la finalidad de poder reducir el tiempo de espera
de los pacientes, proponiendo un diagnostico cuantitativo de la lista de espera y haciendo un
analisis al proceso de asignacion de turnos en la consulta externa.

Inicialmente esta investigacion parte con la revision de la literatura con relacion a la
gestién de la calidad, procesos y gestién de calidad en salud. En cuanto a la metodologia que usa
fue mediante recopilacion de datos realizados mediante fuentes primarias, aplicado a entrevistas
individuales y grupales.

Por otra parte, las fuentes secundarias permitieron hacer una encuesta del nivel de
satisfaccion, procesos documentarios, etc. Para dar solucion a esta investigacion se plante6 hacer
una reasignacion de turnos mediante estrategias, actividades y sus contramedidas que impacten
en mejorar el tiempo de espera para recibir una atencion de calidad realizado por los
especialistas.

Finalmente, se como parte de un resultado se realizado la estructura organizacional del
area de atencion al cliente, quienes aplicando esta solucion llegaron a asignar las citas médicas
con mayor responsabilidad, logrando la satisfaccién de los pacientes y generando un valor en
todos los procesos. Asi mismo se recomendo la evaluacion constante para dar una mejora
continua con fines de brindar un servicio de calidad todos los pacientes, involucrando a varios

responsables para lograr los resultados que se espera conseguir.
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2.3. Marco teorico
2.3.1. Proceso

Segun Hitpass (2014) en su libro “BPM, Business Process Management Fundamentos y
Conceptos de implementacion” define un proceso como la representacion de un conjunto de
actividades interrelacionadas, las cuales estas se caracterizan por alcanzar un resultado, producto
y/o servicio predefinido, ademas ello, se debe dar seguimiento a una medicion de desempefio
global y sistemas de calidad, considerando que dichos procesos deben permitir la transformacion
de elementos de entrada en elementos de salida, aportando un valor afiadido para el cliente y al
mismo tiempo la satisfaccion del cliente, gestionando la calidad y procedimientos para asegurar
la mejora continua.

Mientras para la norma (1SO 9001:2015) un proceso “es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactan entre si, las cuales se transforman de elementos de
entrada (informacion, recursos, servicios, etc.) en resultados de salida”. De acuerdo a esta
definicidn considero que en un proceso los resultados deben tener un valor agregado respecto a

las entradas.

Figura 1
Diagrama de procesos
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2.3.1.1. Elementos de un proceso
Segun Perez fernandez de velasco (2004) la gran mayoria de las organizaciones actuales tienen
como principal elemento procesos como: Inputs, Outputs, Recursos y Sistemas de control, de las
cuales estas son conformadas con el objetivo de hacer una mejora continua de sus procesos.
Para la ejecucion de estos procesos las organizaciones forman un conjunto de tareas
primordiales, y estos a la vez se realizan para el cumplimiento de sus objetivos, comenzando por
necesidades del cliente y terminado con la satisfaccion del cliente.

e Inputs: Los procesos de entrada responden a criterios de aceptacion definidos por parte
de las organizaciones, que pueden ser elementos humanos o en tal caso elementos fisicos,
todo ello con el fin de establecer una interrelacion entre procesos de entrada y salida.

e Outputs: las salidas de un proceso basicamente pueden ser productos fisicos,
informacion o servicios, que en general estas son las entradas para posteriores procesos

que sirven para interrelacionarse entre procesos, las cuales son de dos tipos:

Bienes: almacenables, Tangibles, transportables. En donde la produccién podemos diferenciar de
su consumo. Ademas, haciendo necesario realizar pruebas para medir el grado de calidad de
forma objetiva y referida al producto.

Servicios: accion sobre el cliente. En donde la produccidon y el consumo son simultaneos, dados
que su calidad depende principalmente de la percepcion del cliente. Las crecientes formas
mixtas, ha comenzado a emplearse también el termino serducto (ser - vicio + pro + ducto), lo

cual esto nos indica la orientacion a la satisfaccion y necesidades del cliente.

28



Figura 2
Elementos de un proceso

”
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Fuente: Elaboracién propia

Desde punto de vista de una organizacion cualquiera de estos se puede considerar como un
sistema de proceso, entre las cuales pueden o no estar conectados entre si, en los que la gran
mayoria de las entradas son generados por proveedores internos; definiendo que sus resultados
van frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Los procesos se pueden realizar por una sola persona o grupo de personas de una misma
organizacién. Sin embargo, los demaés factores fluyen en la organizacion por medio de distintas
areas y departamentos que implican de mayor o menor medida.

Para visualizar el recorrido de un proceso y a relacion entre sus principales actividades, se utiliza
el diagrama de fuljo. En donde esta aplicacion nos facilita en buenas condiciones su redisefio y

mejora.

2.3.1.2. Indicadores de gestién de procesos
Los indicadores de proceso nos brindan un soporte de informacion basado en el enfoque de los
sistemas de gestion, identificando, seleccionando y formulando adecuadamente los indicadores

que nos serviran para evaluar los procesos y a la vez ejercer un control sobre ellos. Manifestando
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la importancia de hacer un seguimiento y medicidn en sus procesos con la finalidad de poder

conocer si los resultados son satisfactorios o no.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la medicion, se llega a orientar aquellos procesos

gue aun necesitan orientar las mejoras.

2.3.1.3. Caracteristicas de los indicadores

a)

b)

d)

Representatividad: De acuerdo a la guia de gestion basada en procesos, un
indicador tiene que ser lo mas representativo posible de acuerdo a la magnitud que se
esta midiendo.

Sensibilidad: Un indicador permite hacer cambios de acuerdo a la magnitud que
estan representan, es decir que sus valores cambian de acuerdo a la magnitud
alterando sus resultados.

Rentabilidad: Un indicador cumple la rentabilidad cuando cumple compensar todos
resultados obtenidos, satisfaciendo las necesidades del proceso.

Fiabilidad: Los indicadores son fiables cuando la recopilacién, andlisis de los datos
han sido claros de acuerdo al objetivo a alcanzar.

Rentabilidad en el tiempo: La rentabilidad de un indicador se mide cuando se
determina la comparacion entre el tiempo de inicio del proceso y la evolucion de

acuerdo a las tendencias, comparando estas para llegar a la satisfaccion del cliente.

2.3.1.4. Tipos de indicadores

a)

Indicadores en medida de eficacia: En la guia de gestidn de procesos, los
indicadores de eficacia tienen un objetivo principal de generar las satisfacciones del
cliente, a su vez los indicadores de eficacia sirven para medir el cumplimiento de los

procesos de acuerdo a los requerimientos del cliente.
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b) Indicadores en Medida de eficiencia: Para lograr la eficiencia de un proceso y de
tal manera llegar a conseguir transformar una o varias entradas de salida final,
empleando todos los recursos para alcanzar el nivel de eficacia de un proceso. Este
indicador nos permite medir todos los requerimientos del equipo directivo acerca del
proceso, centrando mas en la medicién del nivel de consumo en los recursos para su

desarrollo.

2.3.2. Enfoque basado en procesos

Segun (Hernandez Palma et al., 2016) “la aplicacion o adopcién de un enfoque basado en
procesos nos ayuda a mejorar la eficacia de un sistema de control de la calidad, permitiendo
repensar las organizaciones y reorganizar los diferentes subprocesos que la integran”,
identificando con mayor valor las cadenas de valor.

Una organizacion que trabaja de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar varias
actividades, las cuales todas estas estén relacionales entre si. Para el cumplimiento de una
actividades o conjunto de estas actividades que utiliza recursos se necesita gestionar con eficacia,
permitiendo que los elementos de entrada se transformen en resultados esperados.

Cuando se utiliza un proceso basado en un sistema de gestion de la calidad, este enfatiza
la importancia de hacer un modelo de sistema de calidad orientados en procesos. A su vez me
manera adicional esto se puede aplicar en a todos los procesos de la metodologia conocida como

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).
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Figura 3
Enfoque basado en procesos
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Fuente: Elaboracion propia

2.3.3. Mejoramiento de procesos

La necesidad de mejora de un proceso es muy importante y de acuerdo a la magnitud del
proceso estas deben cumplir con los requerimientos, estableciendo correcciones y acciones del
proceso, es decir estas tienen que ir con objetivo de alcanzar la eficacia, asi como también su
eficiencia en sus procesos.

El mejoramiento de los requerimientos necesarios nos trae ciertos beneficios en la mejora
de los procesos, tales son como la optimizacion de recursos, tiempo y costos. Aplicando estas
mejoras en el proceso también se logran disminuir la cantidad de errores, aumentado de esta
manera la productividad en la organizacion.

La implementacién conjunta de herramientas ayuda en la mejora de procesos ya que estos
son fundamentales, ya que no permiten mejorar la calidad en donde estas se caracterizan por su

amigable comprension.
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2.3.4. Tipos de procesos

Segun la (PCM/SGP, 2018, pp. 5-9) que existe tres tipos de procesos, asi también nos
dice que en las organizaciones se puede distinguir gran variedad de procesos, clasificando
diversos criterios, como son alcance y estructura.

2.3.4.1. Procesos estratégicos
Son aquellos procesos que tienen las responsabilidades de analizar las necesidades de la
direccidn o alta gerencia de la organizacién, asegurando principalmente a todo aquello referente
a la planificacion de recursos humanos, toma de decisiones y gestion de la calidad.

2.3.4.2. Procesos operativos
Para Hammer (1994) Este proceso es el eje central del mapa de procesos, por lo que trabaja de
manera directa con el cliente para la elaboracion del producto y/o servicio, la mision de la
organizacion y en general este proceso es la que mas consume los recursos. Es por ello que
finalmente el cliente dara un valor agregado al servicio, la calidad de planificacion, entrega y
facturacion.

2.3.4.3. Procesos de apoyo
Los procesos de apoyo son los responsables de proveer el soporte a la organizacion, brindando
los recursos necesarios para el cumplimiento del proceso operativo, las cuales pueden ser
recursos humanos, materia prima, etc. Esto con el fin de dar un valor afiadido a la satisfaccion

del cliente y el correcto funcionamiento de los demas procesos.
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Figura 4
Tipos de proceso

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Elaboracion propia

2.3.5. Gestidn por procesos

La Gestidn por Procesos (Business Process Management) es por excelencia una
herramienta de gestion empresarial enfocado al mejoramiento continuo de una organizacion,
definiendo de modo estructurado sus procesos e identificando la seleccion de documentos
mejorados para realizar la monitorizacidn continua como parte de la estrategia.

Por otra parte para Blas ( 2014) la gestion por procesos se enfoca en la medicién y el
analisis del desempefio de los procesos en las operaciones, pero no incluye conceptos de
alineamiento con otras capas de la organizacién, las cuales debido a esto se puede tener mayor
control sobre lo que se encuentra sucediendo y se puede mejorar el desempefio de procesos,
acortando tiempos de ciclo y mejora del grado de seguridad laboral en los trabajadores.

la aplicacion de gestion por procesos en una organizacion nos aporta una visién mas clara
en el crecimiento de las empresas, permitiéndonos hacer el redisefio y mejoras continuas en la
entrega de productos o servicios de calidad, optimizando los costos y tiempos innecesarios

dentro de la organizacién. Ademas, la identificacidn de una gestion bien estructurada nos permite
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dar un valor percibido por los clientes e incorporar actividades de servicio adicional a bajos
costos y tiempos, logrando ser mas eficientes y consiguiendo grandes niveles de satisfaccion de

los clientes.

Figura 5
Fases de la gestion de procesos
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Fuente: Elaboracién propia

2.3.6. Mapa de procesos

Consultores Aiteco (2019) dice que es una herramienta que nos permite reflejar
graficamente los procesos identificados y las relaciones existentes entre si. Permitiéndonos tener
una vision holistica de la organizacion y las relaciones con los clientes externos, proveedores y
las demas partes interesadas, identificando y clasificando los procesos de acuerdo con su
naturaleza, los cuales se clasifican en tres categorias que son: procesos estratégicos, procesos
operativos y procesos de apoyo.

Para gestionar los procesos debemos hacer un despliegue detallado de los mismos, las
cuales pueden contemplar en el desarrollo de los subprocesos, la ficha de cada proceso y las

matrices de relacion de procesos con la indicacion de los principales actores, quienes con clientes
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y proveedores dando lugar a un objetivo claro desde las entradas y salidas de manera

responsable.

Figura 6
Mapa de procesos
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Fuente: Elaboracion propia

2.3.7. Elciclo de la gestion PDCA

Segun (Centurién Cabanillas, 2019), nos dice que el sistema enfocado hacia la gestion
estd muy relacionado con el enfoque a los procesos, por lo que plantea el ciclo de mejora
continua de los procesos PDCA o PHVA, desarrollado por (Gauss, C. and Shewhart, 1920) y
conocido como el ciclo de DEMING.

Para mejorar un proceso se tiene que aplicar el ciclo de mejora PDCA o circulo Deming.

a) Planificar: Establecer procesos y objetivos necesarios para el cumplimiento de mejora y
estableciendo resultados esperados. Durante este ciclo la planificacion debe ser ejecutada

por el equipo de trabajo, liderados por un responsable del proyecto. Esta etapa de
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b)

d)

planificacion comprende varias sub etapas las cuales se pueden descomponer de la

siguiente manera.

- Identificacion y andlisis de la situacion.
- ldentificacion, seleccion y programacion de acciones.

- Establecimiento de las mejoras a alcanzar.

Hacer: En esta etapa se deben salvaguardar las acciones planificadas en la etapa anterior.
Para la mejora de esta etapa dependera mucho de la calidad en la que se ha realizado la
planificacion, de esta manera llegaremos a determinar cuan eficaz es esta etapa.
Verificar: En la etapa de verificacion analizamos las acciones y la efectividad de las
actividades de mejora planificada, comprobando la calidad, tiempos y porcentaje de
cumplimiento.

Actuar: En esta ultima etapa aplicaremos todos los cambios a los procesos con las mejoras
que hayan demostrado su efectividad en los procesos anteriores, analizando las
correcciones 0 mejoras necesarias que se deben aplicar al plan inicial, para alcanzar

objetivos esperados.
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Figura 7
Ciclo PCDA
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’ CICLO PDCA
Circulo Demmin
. Planificar (Plan)

La unica manera de conseguir nuestros objetivos es tener
claros cuales son y que pasos daremos para lograrios.

Hacer (Do)

Hay que poner en prictica lo planeado previamente. No
hacer nada es la mejor manera de fracasar.

Verificar (Check)

Casi tan importante como actuar es verificar y reflexionarl
sobre lo que hacemos hechos para identificar sobrel
aciertos y puntos a mejorar. :

’
P

- —

> 0O 0 7T

Actuar (Act) :
\ Resolver los errores y potenciar aquella que ha salidg
N bien. /
’
~ -

T ————————————————————————————————————————————

Fuente: Elaboracién propia

2.3.8. Herramientas de mejora continua

Cuando el objetivo es alcanzar los resultados esperados se deben de utilizar herramientas
apropiadas, tales como Diagramas de fulo, Flujogramas de informacion, Diagramas de causa —
efecto, etc.

Cuando una organizacién inicia sus primeros pasos, esta se vuelve claro para las personas
involucradas en el proyecto, afiadiendo eficiencia y analizando el proceso con pruebas piloto y
aplicando de forma continua sugerencias de mejora y que estas sean viables en las reuniones de
la organizacion.

2.4. Diagrama SIPOC

Segun (Pardo Alvarez, 2017) nos dice que SIPOC es un diagrama de bloques en donde se
muestra la relacion de un proceso, con los todos los procedimientos de proveedores y clientes,
permitiendo obtener mayor conocimiento del como se realizan los procedimientos internos de
una organizacion, con el proposito de satisfacer las necesidades del cliente. Asi mismo, también

se afiade requisitos de salida, denominandose a este caso como “SIPOC+R” y permitiendo
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comprender el alcance y las relaciones entre si. Impidiendo de esta manera la aparicion de
posibles fallos durante la mejora de procesos de gestion.

Desglose de SIPOC de acuerdo a las iniciales en inglés:

S = Supplier (Proveedor)

| = Input (Entrada)

P = Process (Proceso)

O = Output (Salida)

C = Customer (Cliente)
2.5. Diagrama de Flujo de Procesos

El diagrama de flujo es una representacion grafica de una secuencia de sub procesos, que
permite por medio de interrelaciones entender en que consiste el proceso.

Para G pullido & De la vara salazar (2013) los diagramas de procesos son usados para la
representacion de las operaciones de una organizacion, conectando mediante las herramientas

que contiene tales como: Flechas que denotan el camino por el cual se dirige el proceso.

Figura 8
Diagrama de flujo
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2.6. Business process management (BPM)

BPM en sus inicios principalmente estaba orientado en la mejora de procesos
desarrollados por un conjunto de teorias, métodos, herramientas y tecnologias utilizados para
modelar y representar lo que hoy en dia conocemos de BPM. Desde entonces un rol muy
importante de BPM ha sido integrar varias metodologias de gestién, recogiendo las buenas
practicas y analizar experiencias para el cumplimiento de las necesidades de un proyecto.

En la actualidad BPM se ha convertido en una disciplina para ejecutar un proceso de
manera correcta, utilizando tecnologias para automatizar y de esta manera pudiendo controlar sus
disefios. En un enfoque centrado de procesos para una organizacion hace que sus activos sean
muy importantes, creando valores de forma continua en los clientes.

Segun el articulo publicado por (Cetina, 2016) “BPM es una metodologia empresarial
que busca mejorar la eficiencia por medio de la gestion de los procesos del negocio apoyando en
tecnologias de informacion para automatizar tareas y agilizar los cambios que requiera la
empresa’.

BPM en conclusion se define como un conjunto de métodos, tecnologias y herramientas
constituyendo un gran avance en el disefio, control, integracién, automatizacion y mejora de
procesos de negocio de una organizacion con la finalidad de brindar mejor rendimiento
combinado de las tecnologias de informacion, eficiencia en sus procesos y asegurando el
cumplimiento de los mismos.

2.6.1. Lineas de investigacion, desarrollo e innovacién en BPM

De acuerdo con la linea de investigacion que sigue Business Process Management

(BPM), su objetivo principal de investigacion es definir una arquitectura de procesos que

muestre la dinamica del area en donde se va aplicar. Por ello que con esta arquitectura se pone
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como punto de inicio para comenzar con las fases de configuracion y ejecucion del ciclo de vida

de BPM. Las lineas de investigacion estan divididas en tres lineas fundamentales las cuales son:

a)
b)

c)

2.6.2.

Gestion de procesos de negocio.
Mejora de procesos.

Metodologia de analisis y disefio de procesos.

Dimensiones de BPM

BMP tiene distintas caracteristicas o aspectos para un proceso de negocio, los cuales

facilita directamente en los fines y objetivos de negocio.

a)

b)

Dimension de negocio: Denominado también como dimension de valor, donde esta
dimension facilita en el crecimiento sostenido de los ingresos y mejora de su rendimiento,
aumentando la innovacion, incremento de fidelidad y satisfaccion del cliente mejorando la
productividad en la organizacion.

Dimension de Proceso: La dimension de procesos llamado también dimension de
transformacion crea valores a través de procesos que transforman los recursos en servicios
para el cliente. Esta transformacidn busca crear un gran éxito en los productos y servicios
haciendo maés efectiva y agil la creacion de sus procesos de negocio, disminuyendo y
detectando mas rapido sus errores y resolviéndolo antes para crear un valor.

Dimensidn de gestion: Esta dimension principalmente de enfoca en los sistemas, métodos,
herramientas y técnicas de desarrollo de procesos de gestion, haciendo lo més estructurado
posible y controlando con el fin de dirigir y empujar los procesos de accion hacia los

objetivos del negocio.
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Figura 9
Dimensiones de BPM

GESTION m m PROCESO

Fuente: Elaboracion propia

2.6.3. Ciclo de vida de BPM

BPM comprende distintas etapas de mejora continua en las organizaciones mediante un
continuo ciclo de vida en varias fases, permitiendo medir los procesos para que al final estos
procesos puedan evolucionar, combinando nuevas metodologias de negocio.

la gestion de procesos de negocio tiene una forma de administrar sus procesos, las cuales
son a través de la préactica del ciclo de vida, basandose en procesos y siguiendo un conjunto de

secuencias de actividades orientadas a generar un valor afiadido y alcanzar resultados esperados.

Figura 10
Ciclo de vida BPM

Ciclo de Vida
OPTIMIZACION BPM

MONITOREO

Fuente: (Bello, J. M., Alberto, U. C., 2012)
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2.7. Metodologia LEAN

Sanz Horcas, J., & Gisbert Soler (2017) afirman que la metodologia Lean es una
derivacion de TOYOTA, indicando ademas que esta es originaria en Japon, ademas esta es
denominada asi porque “elimina la grasa” de los procesos, enfocando la reseccion de
desperdicios y la maximizacién del flujo.

Cuando hablamos de Lean, estamos hablando de productividad y eficacia, pues esta
metodologia hace practica para hacer mas eficiente sus procesos, por ello que esta metodologia
fue creada con el fin de eliminar y minimizar procesos que no aportan valor al producto final.

En la actualidad la metodologia Lean nos garantiza la produccion, utilizando minimos
recursos que se ajusten a necesidades del cliente y que estos a la vez reciban un maximo valor.

Por otra parte, de acuerdo con Socconini (2019) la metodologia Lean radica en descubrir
continuamente oportunidades de mejora que esconde toda empresa. Por lo que siempre existiran
desperdicios que pueden ser constantemente eliminados.

Ademas, cuando se trabaja con metodologias Lean y otras tecnologias de mejora
continua, se usan varias herramientas concretas, donde la mayoria usan indicadores para tener
registro de sus actividades, mientras otras organizaciones van por otras alternativas de control de
ejecucion de procesos, aplicando herramientas como Kanban.

Aunque parece sencillo, a la mayoria de las organizaciones les cuesta adaptarse a
cambios, puesto que estas no tienen bien definido su plan estratégico, por ende, someterse a
cambios estratégicos de mejora continua para muchos es dificil. Sin embargo, la metodologia
Lean ayuda a las organizaciones mediante la deteccion la eliminacion de desperdicios y la

implantacién de un flujo, asi como también su posterior depuracion de procesos innecesarios.
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Figura 11
Metodologia Lean

METODOLOGIA LEAN

| PRIMARIAS § INDICADORES SECUNDARIAS |
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Satisfaccion . i Mayor
del Cliente ; Flexibilidad

Mayor B SERVIC Mayor

Compromiso F- Agilidad

Fuente: Adaptacion mejorada de la Metodologia Lean (2015)

2.7.1. Metodologia Lean en el Peru

La mayoria de las empresas en el Per( usan diferentes tipos de metodologias de calidad con la
finalidad de ser mejores en sus procesos y brindar servicios de calidad, pero son muy pocas que
hoy en la actualidad podemos decir que esta realizando el cambio a nuevas alternativas como la
que propone esta metodologia aportando grandes resultados de eficiencia en sus procesos,
brindando mejores servicios de calidad y reduciendo significativamente sus procesos
innecesarios.

Ademas, las empresas que ya estan aplicando esta metodologia, dieron un gran giro en sus
procesos, mejorando continuamente en la busqueda de mejores servicios de calidad,

incrementando un valor afladido a basados en escuchar la voz del cliente.
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CAPITULO HI
3.1. Materiales y métodos
Para el desarrollo y procedimiento de esta investigacion, llevado durante la elaboracion
para lograr todos los objetivos, se explicaran con detalle acerca de la metodologia aplicada en

este proyecto.

Tabla 1
Bienes para la ejecucion del proyecto.

Tabla de Presupuesto del Proyecto

Cantidad Descripcion P. Unitario (S/.) Total (S/.)
1 Laptop $/3,500,00 $/3,500,00
2 Millar de hojas S/50,00 S/50,00
1 Impresora Hp 8610 S/1,500,00 S/1,500,00
Otros Utiles de e.scr|t0r|o, folders, $/15,00 $/15,00
lapiceros, etc.
Total S/5.065,00
Fuente: Elaboracion Propia del Autor.
Tabla 2
Servicios principales para la ejecucion del proyecto.
Descripcion P. Unitario (S/.) Total (S/.)
Internet S/500,00 S/500,00
Luz S/250,00 $/250,00
Transporte S/100,00 S/100,00
Otros $/100,00 $/100,00
Total $/950,00
Fuente: Elaboracion propia del Autor.
Tabla 3
Resumen total del proyecto ejecutado.
Resumen Total del Proyecto
Descripcion Total (S/.)
Bienes S/5065,00
Servicios $/950,00
Trabajo de Campo $/10.500,00
Total $/16.515,00

Fuente: Elaboracién propia del Autor.
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3.2. Metodologia

Este proyecto tiene por finalidad mejorar la gestion de procesos de reclamos usando la
metodologia BPM, que inicialmente se plantea hacer el modelado y analisis del proceso de
reclamos, seguidamente con los datos analizados en la primera fase del proyecto se procederan a
realizar las simulaciones, ejecucion y monitorizacion del nuevo disefio. A todo este proceso de la
metodologia BPM hacemos una integracion de una metodologia Ilamada LEAN, en donde se
aplica para uso exclusivo del proceso de reclamos, aportando un valor afiadido, ya que con la
implementacion de esta metodologia hacemos que integre a todo el proceso de BPM.
Asi mismo la integracion de esta metodologia nos aporta un valor de eficiencia ya que toma el
proceso de BPM para hacer un bucle reiterativo, con la finalidad de optimizar constantemente los

procesos de la gestion de reclamos en la empresa Minsur S.A.

Figura 12
Aplicacion de la metodologia BPM Y LEAN

Modelado + Analisis + Simulacion + Ejecucion + Monitorizacion

4 Lean b

Valor
* +
7SI\
\V/4
X Eficiencia e
Continua

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro del proceso de gestion de reclamos primeramente disefiaremos el modelado de
procesos, seguidamente optimizaremos aquellos procesos para su mayor eficacia y mejora del
proceso.

La mejora del proceso de gestion de reclamos en la Corporacion Minera Minsur, se
desarrollara aplicando la metodologia BPM y LEAN, con un enfoque de investigacion
cuantitativa, descriptivo y tecnoldgico en la gestion de procesos de reclamos.

3.3. Tipo de Estudio

El proceso de gestion de reclamos comprende un estudio de tipo descriptivo porque inicia
con una cantidad de datos y variables, las cuales se describen en importantes grupos de
informacion, basados en todos los procesos y errores que son causados al momento de efectuar
actividades en las cuales son incurridos gran cantidad de datos y la forma que afecta directa e
indirectamente en el progreso de las actividades desarrolladas diariamente.

Asi mismo este proceso comprende la parte tecnoldgica por varios procesos sistematicos
y ayudados por un conjunto de herramientas de investigacion tecnoldgica, las cuales llevan a que
este proceso de desarrolle con la finalidad de hacer cumplir a los objetivos esperados en la
presente investigacion.

3.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion comprende una investigacion pre experimental con un
enfoque cuantitativo, porque se explica con base en informaciones estadisticas.

Con la aplicacion de este enfoque nos permite trabajar con una aproximacion al estudio
de la realidad, permitiéndonos evaluar un gran nimero de casos o individuos, o solo uno si se

compara con un estandar.
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Finalmente, la aplicacién de este disefio de investigacion nos permitio realizar de dos
maneras, en donde inicialmente los instrumentos utilizados se dieron de manera presencial,
seguidamente este procedimiento culmino con el uso de las tecnologias de informacion las cuales

hicieron que este disefio metodoldgico se lleve de manera Online.

Figura 13
Disefio de la investigacién

DISENO DE LA INVESTIGACION

/ SELECCION Y %_, PLANTEAMIENTO
*k DEFINKCKON DEL TEMA nep DEL PROBLEMA
®
v

b

v
—
D = REVISION DE i"’ ALCANCE DEL
LITERATURA A Qs ESTUDIO

REPORTE DE LOS
RESULTADOS

ANALISIS DE LOS
DATOS

Fuente: Elaboracion propia del Autor.

3.5. Organigrama estructural de Minsur S.A.

La estructura organizacional de la empresa Minsur S.A., tiene una base por la cual esta
formada, definiendo las areas con la que forma parte de un disefio estructural. Ademas, estas
hacen una descripcion especifica de la distribucion en la cuales estan encabezadas por un
directorio organizacional, incluyendo sus principales funciones y como se interrelacionan las
lineas de supervision y la autoridad relativa de cada trabajo encargado asignado de una funcién

respectivamente.
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3.6. Andlisis y objetivos estratégicos

Primeramente, se realiza la comparativa actual del proceso de reclamos y seguidamente
se analiza y procede a disefiar la nueva estructura para dar una mejor atencion y servicio a todos
los requerimientos presentados por los clientes, quienes anteriormente manifestaron muchos
retrasos en los reclamos.

Para manifestar lo anterior del procedimiento de reclamos era elaborar un reclamo
mediante un documento formal, indicando las inconformidades suscitadas en el trabajo y el
detalle de las ocurrencias del lugar. Finalmente, este reclamo era enviado para su revision al area
correspondiente, pero este procedimiento manual generaba muchos retrasos en los reclamos

acumulandose en la oficina de reclamos sin ser solucionados a tiempo.

Figura 14
Esquema de trabajo actual MINSUR S.A.C.

FLUJO DOCUMENTAL - GESTION DE RECLAMOS MINSUR S.A.C.
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Fuente: Elaboracion propia
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3.6.1. Produccion Laboral
Incrementar los indices de la produccion y eficiencia del personal para lograr el nivel de

excelencia operativa exigida por los usuarios.

Figura 15
Indice de Produccion Laboral

NIVEL DE PRODUCCION POR ANO
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Fuente: Elaboracién propia

3.6.2. Control de la Calidad
Reducir los costos y tiempos de reclamos, mejorando el nivel de la confianza de los usuarios y la
imagen administrativa.

Figura 16
Indice de porcentaje reducido en control de tiempos

REDUCCION DE TIEMPO DE RECLAMOS - ANUAL
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T\ g Up®
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Fuente: Elaboracion propia
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3.6.3. Disefioy Desarrollo

Desarrollar nuevas lineas de atencion, para mejorar la calidad de trabajo y satisfaccion de las

necesidades del usuario.

Figura 17
Porcentaje de cambios en nuevos requerimientos

NIVEL DE NUEVOS REQUERIMIENTOS - ANUAL
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Fuente: Elaboracién propia

3.7. Modelado de procesos

Para lograr los objetivos mencionados anteriormente se solicito lo siguiente:

e Levantar la informacion con los especialistas del proceso de gestion de reclamos y
la gerencia de la empresa minera Minsur S.A.

e Modelar el proceso de reclamos e identificar cuellos de botella y desperdicios, con
herramientas como el Bizagi para el modelado, con esta herramienta permitio identificar

los principales desperdicios del proceso (Exceso tiempo y el Sobre costos del proceso).
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Figura 18
Diagrama SIPOC

EMPRESA CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
Minsur 001

NOMBRE DEL PROCESO: Gestién de DUENO DEL PROCESO: Area de Reclamos

Reclamos

OBJETIVO: Reducir el tiempo y Costos en los reclamos

PROVEEDOR | ENTRADAS PROCESO SALIDA| CLIENTE
Usuarios Documento _ _Revis_a}r, analizar e invest,ig_ar el reclamo presente_uljo. Usuarios
(Cliente) del c_on_lg Enviar notificacion de correo electronico acerca de la s_olu0|on al reclamo. Docume )

descripcion Entrega de cargo de respuesta al usuario. nto de Area de
- del Reclamo solucion | reclamos
Oficina de - - _
reclamos Evidencia de Recepcion de los reclamos. por parte o
las Generar los reclamos. de la Administra
incidencias Direccionar los reclamos al &rea correspondiente. empresa cion
ocurridas
RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
Equipos Tecnoldgicos, Personal 1ISO 9001 Clasificacion de Reclamos Ordenar los reclamos
Capacitado y Asesoria Legal Procesos de acuerdo a tiempo y
Internos tipo de problema
Minsur

MEDICION (INDICADORES)

NOMBRE LINE BASE | METADEL | FRECUENCIA DIMENSION RESPONSABLE
OBJETIVO INDICADOR FORMULA INDICADOR | DE ANALISIS ADMINISTRATIVA DE LA MEDICION
Reduccion de | Tiempo Numero en 30 dias 1 dia Mensual Eficiencia Area de reclamos

tiempo por | promedio de | dias de
reclamos atencion de atencion de
reclamos. reclamos.

Reduccién de | Costo Costo en soles 550 soles 400 soles Semanal Eficiencia Area de reclamos
costos por | promedio de | de reclamos.
reclamos atencién del

proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Para la elaboracion de los tres procesos estratégicos de la empresa Minsur, se toman

como base un planteamiento genérico, elaborado anteriormente. Basados en ello, ahora

empezamos con un nuevo disefio enfocando los objetivos en la mejora de la calidad, creacion de

nuevas lineas de gestién de reclamos y la excelencia laboral, reduciendo los tiempos y costos

generados anteriormente aplicando nuevas tecnologias de gestion de procesos.

Figura 19

Modelo de Proceso Gestion de Reclamos Minsur S.A.C
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Figura 20

Mapa de Procesos Minsur S.A.C

PROCESOS ESTRATEGICOS

Diseno de Revision del
NS SGC

- ———

del reclamo

- -

NECESIDADES
Y
ESPECTATIVAS

CLIENTE

Mantenimiento -
Aeeserts - g

AR PROCESOS DE APOYO

Reduccion Bl o
: de C/R i Recepcion &

H Reduccion |ESssssssssssssss
g de T/R b f

Aprobacion

3.8. Mejora de procesos con BPM y LEAN

Clasificacion |

Revision
técnica

" Optimizacion

Fuente: Elaboracion propia

Calidad
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CLIENTE

Para esta segunda parte se representa cada subproceso con un nivel de porcentaje de

incremento bastante diferenciado en la aplicacién de ambas metodologias.

Tabla 4

Nivel de mejora del proceso de reclamos con la aplicacion de BPM y LEAN.

Mejora de calidad de Actividades

Identificacion

% de actividades % de Mejora de
encontradas

las actividades

Identificacion de las actividades
criticas en la gestion de reclamos

Si

35%

90%

Anadlisis e identificacion de procesos
criticos

Si

35%

85%

Analisis de tiempo y costos en las
actividades que generan perdidas
productivas (Almacenamiento,
Transporte, organizacion, demora del
envio)

Si

25%

90%

Identificacion de cuellos de botella,
eliminacion de desperdicios y mejora
de procesos

Si

25%

90.7%

Anélisis de desviacion de actividades
y redisefio de las mismas

Sl

33%

90%
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Figura 21
Disefio Minsur S.A.C.
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3.9. Plan de tratamiento de datos

Para este proceso se realiza encuestas para la toma de datos, las cuales se realiza de
acuerdo a lo solicitado por parte de la Empresa Minera Minsur S.A.C, de tal manera que estos
datos seran ingresados en el programa Microsoft Power Bl - Vs. 2.86, donde se procesara toda la

informacion, teniendo en cuenta que la informacion fue recolectada a través de un formulario.
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Figura 22
Proceso de reclamos segun punto de origen
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Figura 23
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.
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CAPITULO IV

4.1. Resultados

Los resultados realizados en este proyecto, muestran de como la correcta identificacion
de actividades del proceso de gestion de reclamos fue vital, depurando procesos innecesarios que
solo hacian mas lento el buen funcionamiento del sistema de reclamos, generando la gran
satisfaccion por parte de la empresa, area de reclamos, personal administrativo y en especial de
los usuarios quienes al ver estos cambios realizados, podemos decir que tiene un gran nivel de
satisfaccion respecto al anterior proceso.

4.2. Resultados del proceso de gestion de reclamos

Figura 24
Proceso de gestion del total de reclamos (Antes - Después).
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.
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Figura 25
Cantidad de reclamos por zona (Mensual)
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.

Figura 26
Porcentaje de gestion de reclamos Diarios (Antes y Después)
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.
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Figura 27
Cantidad de reclamos presentados (Diarios)
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.

Figura 28
Proceso de total de reclamos en Asesoria Legal (Mensual).
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.
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Figura 29
Cantidad total de reclamos presentados por zona de trabajo (Diario).
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Fuente: Elaboracion propia del Autor.

Tabla5
Nivel de satisfaccion del usuario a los nuevos cambios en el proceso de reclamos, realizados por la
Empresa Minera Minsur S.A.C.

Resultado Nro. de Personas Nivel de porcentaje %
Muy satisfecho 15 95%
Satisfecho 4 4%
Insatisfecho 0 0
Muy insatisfecho 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia del Autor.
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CAPITULO V
5.1. Conclusiones

De acuerdo a lo establecido en las bases y lineamientos por parte de la empresay en
cumplimiento al compromiso de confidencialidad firmado por ambas partes, se ha elaborado el
proceso de mejora del area de reclamos, permitiendo hacer una mejora continua de las
actividades que se realizan dentro del proceso de reclamos y asi mismo se establece hacer un
control y seguimiento del proceso.

Con los datos recolectados inicialmente en el proceso de gestion de reclamos y realizado
la mejora de todas sus actividades, logrando la cuantificacion de los tiempos y costos de atencién
de cada reclamo, finalmente concluyendo en un redisefio de sus actividades, aplicando el modelo
de gestidn de procesos, eliminando actividades que no aportan un valor al proceso y haciendo la
mejora continua en sus subprocesos.

Asi mismo con la aplicacién de este modelo de gestion de procesos, logramos la
reduccion de tiempo y costos a los reclamos presentados en un promedio del 75% al primer
momento de la aplicacion de este nuevo modelo de gestion implementado con BPM Y LEAN,
realizando una mejora continua inicialmente de cada 6 meses, con la finalidad de llegar a aplicar
este disefio en la implementacion de un sistema general, permitiéndonos reducir a un 95% en las
actividades del proceso de gestién de reclamos.

Aplicando el nuevo disefio estructural, nos permitid salir del problema de excesivos
reclamos que anteriormente se tenia en la empresa, disminuyendo en un 95% la cantidad de
reclamos presentados en la empresa, asi mismo incrementando el nivel de productividad en sus
procesos y cumpliendo con la satisfaccion y clima laboral de los usuarios y el equipo

administrativo.
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5.2. Recomendaciones

Inicialmente se recomienda la implementacion de las herramientas tecnoldgicas
que apoyen a un menor consumo de recursos humanos y logisticos.

Se recomienda la integracion total del nuevo disefio de gestion de reclamos para
aumentar la produccién total de cada actividad, con fines de llegar a los resultados
esperados.

Posterior a este nuevo disefio del proceso de mejora de reclamos, se recomienda
hacer un control y seguimiento a las actividades para el buen cumplimiento de las
mismas en su 100 % de trabajo con fines de una mejora continua en todos los
procesos.

Finalmente se recomienda promover el uso de nuevas tecnologias que ayuden a
optimizar los costos y tiempos de cada una de las actividades del proceso,
generando mayores productividades en rendimiento administrativo, laboral y en

conjunto a todos los demaés procesos dentro de la empresa.
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