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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo de investigacion se realiza el analisis de nivel de satisfaccion del
servicio que brinda BBVA Prevision AFP S.A a sus afiliados en cuanto al control de
vivencia ante la actual situacion de la pandemia Covid -19.

Los asegurados y aseguradas que ya perciben una pension tienen la obligacién de
realizar su control para aquellos que hayan dejado cuenta bancaria, y para los que no
dejaron tienen la alternativa de poder cobrar por las otras modalidades como ser el
cobro por sintesis, el pago a domicilio el cual consiste en que la persona afiliada pueda
presentar un certificado médico donde indique que el jubilado se encuentre delicado

de salud y no pueda ir a cobrar al banco directamente, ni realizar la vivencia.

Generalmente el o la asegurada, recibe la pension por medio de un deposito bancario.
Por lo cual deben de realizan su control de vivencia cada tres meses para que no se les
suspendan sus pagos, pero debido a las diferentes situaciones que atraviesan los
asegurados, como por la distancia y sobre todo la salud que actualmente ha llegado a
ser un tema delicado, las personas ya no podian realizar la vivencia en el tiempo
establecido, es por esa razon por el cual la AFPs saco una aplicacion, donde el usuario
tendra la facilidad de poder realizar su vivencia de forma digital, sin tener la necesidad
de aproximarse directamente y de forma presencial a las instalaciones de las AFPs y
asi también lograr evitar la aglomeracion de personas, todo esto para poder beneficiar

a las personas que estan afiliadas.

Por lo que la presente investigacion se verd cudles son las consecuencias y
oportunidades que trajo la pandemia para este servicio y como pudieron dar solucién

a sus afiliados para asi bridarles un servicio atendiendo sus necesidades.



INTRODUCCION
La presente tesis esta con el fin de poder investigar el nivel de satisfaccion y factores
que se dieron con el servicio que brinda BBVA Previsién AFP a sus afiliados sobre el

control de vivencia ante la actual situacion de la pandemia Covid -19.

Pero para indagar mas debemos saber que una AFP es la sociedad andnima de objeto
social unico, encargada de la administracion y representacion de los fondos de pensiones
constituida de conformidad a la presente ley 065 y al cddigo de comercio. Los
rendimientos que son generados por las inversiones realizadas por las AFP, en promedio
durante la gestion 2020 alcanzo a un 4,04% lo que representa el equivalente a $us 164
millones que fueron distribuidos de forma mensual y equitativa entre el universo de
asegurados al Sistema Integral de Pensiones (SIP) en sus Cuentas individuales,
permitiendo incrementar de esta manera sus aportes realizados durante su vida laboral.

(Ministerio de Economia y Finanazas Publicas, 2021)

La recaudacién de los aportes de los asegurados, el Aportes solidario, el Aporte
patronal Solidario, son registrados y acreditados por las Administradoras de Fondos De
Pensiones los cuales forman parte de los Fondos de Pensiones. BBVA Prevision AFP es
una empresa constituida en el afio 1997 para administra Fondos de pensiones en Bolivia
contribuyendo al bienestar de la sociedad a traves de pensiones justas y dignas (BBVA
Prevision AFP, 2021)

Por eso es necesario conocer sobre las AFP debido a que por ley nos descuentan o bien
se puede llegar a realizar aportes voluntarios es decir de manera independiente, pero a
futuro te ayuda es como el sostén de la familia esto porque accedes a una pension si
trabajas minimamente 10 afios ademas con eso tienes el derecho de obtener seguro de
salud y también tus beneficiarios (derechohabiente) ahora con la pandemia ademas no se
sabe que nos depara el futuro solo vivimos el presente. La crisis social y econémico
actualmente llevaron a que muchos afiliados retiraron sus aportes debido a la normativa
temporal que saco el gobierno en 2021, esto porque muchos por la pandemia habian sido
despedidos y no tenian fuentes de trabajo, algunos por algun tratamiento medico los




factores son distintos en cada caso. Es asi que queremos con la presente investigacion ver
cudles son los factores, consecuencias que trajo la pandemia para este servicio y como

pudieron dar solucion a sus asegurados para asi bridarles un servicio y atender sus
necesidades.




CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES
1.1.Antecedentes

La Pandemia del COVID 19, convirtié el afio 2020 en un periodo atipico que afectd
significativamente no solo la salud sino también la economia de las naciones, en Bolivia
los dos primeros meses del afio fueros normales en ambitos econdémicos, luego debido al
creciente incremento de casos positivos el Gobierno declar6 cuarentena total en todo el
territorio nacional, obligando a cerrar las oficinas, negocios, empresas, supermercados
entre otros.

A partir del 14 de junio en algunos municipios que no eran considerados de riesgo alto,

se autorizd la atencion al publico.
Pese a la coyuntura incierta BBVA Prevision AFP S.A. precautelando la salud de los
Afiliados, aplicé las medidas de bioseguridad exigidas por la normativa e implant6 nuevas
alternativas de proteccion a través la pagina WEB y la APP para prestar los servicios con
la calidad y eficiencia que los caracteriza.

A pesar del tiempo que las oficinas estuvieron cerradas debido a la cuarentena total, el
area de Prestaciones recibié mas 218.000 visitas durante la gestion 2020, consolidandola
como el area de mayor requerimiento por parte de los Asegurados. (BBVA Prevision AFP,
2021)

La gestion cerré con 87.109 clientes jubilados, se realizaron campafias de abono en
cuenta, donde se obtuvo a méas de 49.000 asegurados que perciben su pension por ese
medio, se cancelaron pensiones y prestaciones a mas de 113.000 beneficiaros. (BBVA
Prevision AFP, 2021)

En la gestion 2020, los resultados se orientaron principalmente a la revision y
evaluacion de procesos correspondientes a las unidades de Recaudo Electrénico y
Prestaciones. Por otra parte, se continu6 con las actividades de supervision y seguimiento
en la atencion de recomendaciones detectadas por Auditoria Interna y el Auditor Externo,

verificando el grado de implementacion de las mismas. En este contexto de cambios, el




departamento de Auditoria Interna continud con el proceso de integracién y capacitacion
en las metodologias de Auditoria Corporativa del Grupo BBVA, participando de los
grupos de trabajo Continuidad. (BBVA Prevision AFP, 2021)

Finalmente, con el objetivo de dar continuidad a las actividades adicionales se ejecutd la

evaluacion al cumplimiento y conocimiento por parte de la Organizacion.

1.2. Justificacion y aportes

La presente investigacion se realiza para determinar el impacto que genero la pandemia
ante los servicios que brinda BBVA Prevision AFP con sus afiliados; se debe tener en
cuenta que como empresa privada tiene el objetivo y mision de administrar y brindar
pensiones dignas y justas para sus asegurados. Entre los servicios que brinda son:
Realizacion de tramites de jubilacion, retiros, pension por muerte, gastos funerarios, masa
hereditaria e invalidez, asi también aquellas consultas que deriven de estos tramites; en
planta se tiene diferentes areas tanto prestacion, operaciones, cobranzas, afiliaciones y
judicial dénde cada uno esta dispuesto a atender las dudas y consultas de sus afiliados.
Actualmente ya no hay el &rea de afiliaciones-comercial. (BBVA Prevision AFP, 2021)

Pero con toda la situacién de la pandemia del COVID 19, nos llamé la atencion
averiguar el servicio que se brinda el cual es el control de vivencia, este control es una
prueba de vida para aquellos asegurados o beneficiarios que actualmente ya reciben
pensidn, antes solo habia la alternativa que se realice de forma presencial cada tres meses,
si no lo realizabas se te suspendia el pago, por todo esto y la cuarentena que se Vvivid por
mucho tiempo para evitar que se suspendan pagos el Gobierno saco prorrogas y
ampliacién del control de vivencias, cuando ya se normalizaron las actividades y la
empresa volvié a atender presencialmente para el control de vivencia, se observé que las
filas eran extensas y muy largas para este control. Como empresa para poder disminuir
esa cantidad de personas y asi para evitar la aglomeracion se puso en prueba la aplicacion
movil desde el 2021 hasta el presente, esto tuvo beneficios, pero tambien tuvo sus

falencias debido a que no todos entienden y desconocen el uso de estos aplicativos.




1.1.1. Justificacion tedrica.

Como indica (Lovelock, 1997) “El servicio al cliente implica actividades orientadas a
una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en
persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional”.

El servicio en una empresa que esta registrado en Fundempresa ya sean empresas
publicas o privadas deben realizar el descuento del 12,71% para las AFP en Bolivia hay
dos, que son la AFP Futuro de Bolivia y BBVA Prevision AFP, hay beneficios sociales
como es la jubilacion que se da en cierta edad para los que ya tengan los 58 afios y si
cumple los requisitos. La calidad del servicio no es solo un diferencial competitivo, sino
un elemento de extrema importancia para las relaciones comerciales, ademas que la
empresa que elegimos es una empresa que brinda servicio. (Ministerio de Trabajo, empleo

y Prevision social, 2020)

Segun Henri Fayol, “El control en una empresa consiste en que todo se efectle de
acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las érdenes dado y a los principios establecidos.
Su objeto es sefialar los errores a fin de que sean rectificados y prevenir de que ocurran

nuevamente.” (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion, 2019)

En cuanto se brinda un servicio de calidad se puede apreciar que la empresa utiliza un
conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente segun autores
se recomiende tener un buen ambiente y agradable con el fin de lograr la satisfaccion del
cliente, al proveedor y a todos que tengan contacto con la empresa. Como administradores
debemos de conocer y tenerlo presente en planes a futuro para ganar clientes fieles que se

sientan satisfechos y seguros con la informacién brindada por la empresa.

Segun Dilthey, vivencia es la experiencia viva y humana por el individuo; es decir
segun esto el control de vivencia es un aprueba de vida que segun por la ley 0965 la ley

de pensiones lo deben realizar aquellos afiliados que dejaron un nimero de cuenta y que




las pensiones que reciben se les abona directamente a sus cuentas bancarias. (Dilthey,
2009)

1.1.2. Justificacion practica
Son experiencias de investigacion con propdsitos de resolver 0 mejorar una situacion
especifica o particular, para comprobar un método o modelo mediante la aplicacién
innovadora y creativa de una propuesta de intervencion, en este caso de indole
Orientadora, en un grupo, persona, institucion o empresa que lo requiera. (Vargas
Cordero, 2009)

Los resultados que se daran con el estudio, ayudara a poder identificar los cambios
establecidos dentro de la AFP prevision y la forma de dar informacion. Tras la informacion
que se obtenga ayudara como ejemplo a otras organizaciones a hacer frente a la situacion

actual de la pandemia, como la forma en la que BBV A Prevision AFP se adapto.

A su vez actualmente todas las organizaciones atravesaron por la pandemia del Covid
- 19, sin embargo, algunas organizaciones y emprendimientos no lograron adaptarse ante
esta nueva situacion. Por lo que resulta necesario poder conocer las nuevas maneras de
poder adaptar una organizacion ante las diferentes situaciones o retos que puedan surgir

con el transcurso del tiempo.

La capacidad de adaptacién llega a ser la habilidad de las organizaciones para
cambiarse a si mismas con el objetivo de hacer frente a los cambios no pronosticados que
suceden en su contexto de actuacion. Es decir, adaptarse es variar el modo en el que la
organizacion se comporta para lidiar con aquellos cambios que no fueron previstos de

forma precisa cuando la organizacién fue disefiada. (EAE Business School, 2022)

1.3. Situacion problematica

BBVA Prevision AFP S.A. es una de las dos empresas que administra los fondos y
pensiones de sus afiliados en Bolivia desde mayo de 1997, con el fin de garantizar
pensiones justas y dignas, para la empresa cada cliente es especial y es distinto, se basa en

la normativa que brinda el Estado y esta regulado por la APS. Donde se realizan distintos




tipos de tramites antes ya mencionados. Debido a la pandemia se observo que hay més
volumen de clientes que van a realizar sus consultas para iniciar Ultimamente tramites

donde algan familiar fallecié y estaba afiliado a la AFP.

Por tal motivo se realizaron varias alternativas para que los clientes no tengan la
necesidad de ir a la oficina regularmente y esperar mucho tiempo en ser atendidos; se
implemento los tramites virtuales que actualmente solo es para jubilacion, retiro y pension
por muerte, se cred la aplicacion de vivencia, para los asegurados que cobran pensién y se
les abonan a su cuenta, ademas hay plataformas donde se pueden realizar las distintas
consultas; genera en parte beneficio para aguellas personas que tienen y conocen en cuanto
a estos aplicativo, porque se tuvo falencias no se podria hacer la vivencia mediante ese
aplicativo, rechazo a varios por el tipo de celular, modelo, formato o simplemente los
asegurados no saben cémo utilizarlo, esto porque se necesita un celular inteligente, eso
limita a quienes quieren realizar su vivencia, esto desencadeno una serie beneficios pero

también fue un limitante de que realicen o que utilicen plataforma virtuales.

Hay distintos temas o interrogantes que nos hicimos para abarcar un tema en especifico,
por eso nos enfocamos en el servicio que presta sobre el control de vivencia donde son los
jubilados o aquellos afiliados que reciben pension y que han dejado un nimero de cuenta
bancaria para que se deposite la pension cada mes, por la pandemia este servicio genero
alternativas para realizar el control, pero con falencias con la presente investigacion
indagaremos cuales son las falencias y el nivel de satisfaccion de los afiliados. Por lo que
se hara uso de las herramientas: Entre ellos la observacion, el cual nos permitira poder
examinar y analizar un fendmeno con el objetivo de obtener informacion sobre este. Asi
también la encuesta, que nos ayudara a poder encontrar las causas de los problemas y
aclararlos. Estas herramientas para la investigacion seran explicadas detalladamente mas

adelante.

1.4.Problema cientifico

En relacién con el problema surge como formulacién del mismo la siguiente pregunta de

investigacion:




¢Cuales son los efectos y el nivel de satisfaccion que logro la empresa de BBVA
Prevision AFP S.A. en el servicio de control de vivencia que da a sus afiliados tras la

pandemia de Covid — 19 en la ciudad de La Paz?

1.5.Hipotesis
Las largas filas de los afiliados en la ciudad de La Paz para realizar el control de
vivencia en la AFP Prevision, se debe a que la aplicacion mévil no funciona

correctamente y no cumple sus expectativas.

1.5.1. Variables
e Variable independiente: El control de vivencia a través de la aplicacion
movil no funciona.
e Variables dependientes:

o Genera largas filas en la oficina de Previsién AFP

1.5.2. Operacionalizacion de variables

TIPO DE NIVEL DE
VARIABLE DEFINICION CATEGORIA
VARIABLE MEDICION
El control de Registro de su
vivencia a control cada 3
través de la meses para que no El control de vida
aplicacion se suspendan sus o a los afiliados de
Cuantitativa
movil no Independiente  pagos ) la AFP Prevision.
continua )
funciona. Les genera sus Registro
boletas de pago y
actualiza su

vivencia




Genera largas y
Aglomeracion de

filas en oficina o Siempre
o _ los asegurados, Cuantitativa o
de Prevision Dependiente ) ) Casi siempre
molestia de los discreta _ _
AFP Cierre de planillas
asegurados.
Cuadro 1

1.6.Guia o idea cientifica
El control de vivencia es un requisito que deben realizar los asegurados que reciben
una pensién tanto de jubilacion, de invalidez y pension por muerte; estos Gltimos dos se

explicara en el avance de la investigacion.

Muchos serian los factores por el que no todos pueden realizar el control de vivencia
mediante la aplicacion, esto podria ser por no tener un dispositivo inteligente, no soporta
el celular la aplicacion, el modelo del celular, quizas no tiene una buena cdmara, entre

otros factores que mediante se investigue estaremos resolviendo las dudas y cuestiones.

Pero debemos tomar en cuenta que los que mayormente reciben pension son mayores
de 58 afios y no estan familiarizados con estos dispositivos, desconocen o por temas

econdmicos no pueden acceder a un teléfono inteligente.

1.7.0bjeto de estudio

1.7.1. Objetivo principal
El objetivo principal de la presente investigacion es:

Identificar los factores y el nivel de satisfaccion del servicio del control de vivencia
que brinda la empresa BBV A Prevision AFP a sus afiliados tras la pandemia del COVID-
19 en la ciudad de La Paz.

1.7.2. Objetivos especificos
++ Determinar los factores que se desconocen y limitan a los asegurados
sobre el uso de la aplicacion mavil para realizar el control de vivencia.

«+ Medir el grado de satisfaccion del servicio del control de vivencia.




« ldentificar las causas que genero la pandemia a este servicio.
+ ldentificar los beneficios que brinda el control de vivencia a sus

afiliados.

1.8. Alcance o cambio de accién de la investigacion.

El contexto de alcance delimita el campo de la investigacion, especifica los diferentes
tipos de estudio que se deben de comprender.

El enfoque cuantitativo el cual utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con
base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias. (Hernandez, 2017)

El enfoque cuantitativo, en base a la revision bibliografica, la investigacion se inicia
como:

» Exploratoria: Si no hay antecedentes sobre el tema (o solo hay
relacionados con el tema)

> Descriptiva: Si hay “piezas y trozos” de teoria, con apoyo empirico
limitado.

» Correlacional: Si se revelan relaciones entre conceptos o variables.

> Explicativa: Si se revelan una o varias teorias que aplican al problema de
investigacion.

La investigacion que se realizara tendra un enfoque cuantitativo de forma explicativa
y correlacional, en donde las teorias encontradas puedan ser aplicadas a la presente

investigacion.
CAPITULO 11

DESARROLLO ESTRUTURAL TEORICO DE LA TESIS

2.1. Referencias conceptuales
2.1.1. Cuarentena: Como lo define (Bolivar, 1928), es la detencién de personas
0 animales enfermos, o0 que pueden haberse hallado expuestos a una

enfermedad transmisible durante un periodo suficiente para eliminar el
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peligro de transmitir la enfermedad; la detencion de un vehiculo pablico u
otro medio de transporte (por ejemplo, el bugue y su personal), hasta que ya
no haya mas riesgo de que dicho medio de transporte, su personal o carga
puedan transmitir la enfermedad.

2.1.2. BBVA Prevision AFP: Es una empresa constituida en el afio 1997 para
Administrar Fondos de Pensiones en Bolivia. Es contribuir al bienestar de la
Sociedad Boliviana a través de pensiones justas y dignas, creando valor para

el Cliente y el Accionista. (Lanza)

2.1.3. Jubilacion: Como indica (Sandra, 2011) a partir de los 65 afios (60, segun
los casos) todas las personas mayores se engloban en el grupo denominado
65 y més afios. En esta puntualizacion concreta plasmamos otra idea mas
general: la defensa de un tratamiento diferenciado en el mismo grupo de
mayores segln distintos factores (edad, género, nivel de salud, estatus

socioecondémico, entre otros).

Y como también menciono (Tomas, 2001) Indicando que dejar de trabajar
es, en muchos casos, dejar de hacer, de estar, de ser. Pero, aunque ya no se
trabaje remuneradamente, analizando las actividades de los mayores,
podemos conocer como vivencian el envejecimiento y la jubilacion los

propios protagonistas.

2.1.4. Afiliado: Segun definicion de (Mejia, 2014) se conoce como el término de
afiliacién a todo aquel procedimiento a través del cual una persona ingresa a
una identidad, corporacién, institucion, obra social, fondos, entre otros, como
parte integrante de la misma. Al llegar, la persona a formar parte integrante

de dicha entidad se le denomina popularmente como un afiliado.

2.1.5. Cliente: Como indica (Mejia, 2014). El término cliente en el marketing se
refiere a la persona que adquiere un producto o servicio a partir de un pago.

Existen clientes que son constantes, que acceden a dicho bien de forma

11




constante, u ocasionales, que son todos aquellos clientes que lo hacen en un

determinado momento, por una necesidad puntual.

2.1.6. Usuario: (Mejia, 2014) Indica que el concepto de usuario suele referirse a
la persona que usa el producto o servicio, por ende, es quien va detras de un
servicio que supla sus necesidades basicas, como la educacion, salud,
alimentacion, entre otras. (Mejia, 2014) También indica que un usuario es

quien usa ordinariamente algo.

2.1.7. Control de Vivencia: Segun (Mejia, 2014) destapado multiples agujeros
en el sistema de control que pueden alimentar la picaresca. Desde hace
décadas, la Seguridad Social puso en marcha el llamado "control de vivencia"
para intentar frenar una practica frecuente hace afios: los familiares de un

pensionista fallecido seguian cobrando durante meses o afios la paga.

2.1.8. Servicio: Segun (Morales J. E., 2019). EIl servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio béasico,
como consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo, el Servicio es el
primer lugar en un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los

servicios son realizaciones.

Asi también (Morales J. E., 2019) Sefiala que el servicio es el conjunto de

soportes que rodean al acto de comprar.

2.1.9. Tramites: Segin (Lépez, 2019) Untramitese define como
cualquier solicitud o entrega de informacidn que las personas fisicas o
morales del sector privado hacen ante una dependencia u organismo
descentralizado, ya sea para cumplir una obligacion, obtener un beneficio o
servicio o, en general, a fin de que se emita una resolucion, asi como

cualquier documento que dichas personas estén obligadas a conservar.

2.1.10. BBVA: Como indica (Vila, 2022), es un grupo financiero que fue fundado

en 1857, ofreciendo a sus clientes en todo el mundo una gama completa de
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productos y servicios financieros y no financieros. Tiene una posicion de
liderazgo en el mercado espafiol, es la mayor institucion financiera de México

y cuenta con franquicias lider en América del Sur.

2.1.11. Biométrico: Como indico (VARGAS, 2013), al analizar la evolucion
histérica de la dactiloscopia siempre ha sido utilizada como método de
Identificacion en los seres humanos, en nuestra actualidad la huella dactilar
esta representada en una de las tecnologias biométricas mas utilizada por ser
considerado como un método seguro y efectivo en controles de acceso de
entrada y salida, autorizar operaciones sensibles, evitar acceso a zonas
restringidas y establecer plena identidad, esto gracias a que es Unica en cada
ser humano y con el pasar del tiempo, los avances tecnoldgicos sera nuestra

firma digital.

Este tipo de sistema presenta una serie de vulnerabilidades frente a otros
sistemas de control de acceso los cuales detectados de manera oportuna y
realizando auditoria a esta serie de situaciones que alteran el normal
funcionamiento se puede evitar la suplantacion o infiltracién que trae como
consecuencias pérdida de recursos tangibles e intangibles de gran

importancia para la continuidad empresarial de la organizacion.

2.1.12. Pension: Una pensién es un abono de dinero que percibe un beneficiario
de forma ocasional o vitalicia por parte del Estado segun sus leyes o por parte

de una entidad privada segin una suma acordada. (Oca, 2021)

2.1.13. Invalidez: Menciona (Rojas G. , 2000), que se considera que la evaluacion
del estado de invalidez debe efectuarse en la misma forma o con el mismo
criterio con el que se autoriza la incapacidad temporal, entendiéndose ésta
como pérdida de facultades y aptitudes que imposibilita, parcial o totalmente,
auna persona para desempefiar su trabajo por algun tiempo. Mediante estudio
observacional descriptivo se analizaron los variables edad, género y

ocupacion de pacientes con estado de invalidez dictaminado en unidades
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meédicas correspondientes al Instituto Mexicano del Seguro Social. Se
establecid la comparacion entre los dictamenes realizados de 1990 a 1993 y
de 1994 a 1997. Se describié el perfil epidemioldgico de las enfermedades
que los originaron y se comparo el efecto de los procedimientos médico-

legales adoptados durante dichos periodos.

2.1.14. Beneficios sociales: Asi como menciona (Tizon, 2006), todo beneficio
social es un derecho laboral, pero no todo derecho laboral es un beneficio
social. Partir de esta premisa inicial es fundamental para poder determinar los
alcances del término "beneficios sociales': el cual ha sido utilizado en forma
poco ordenada no sélo por los operadores del Derecho sino por nuestra propia

legislacion, ya sea laboral, tributaria o incluso concursa.

Asi tenemos, por ejemplo, que la remuneracion gque percibe un trabajador por
la prestacion de sus servicios es un derecho laboral, pero no un beneficio
social. Cuando un trabajador o ex trabajador inicia un proceso judicial
reclamando el pago de remuneraciones insolutas no podemos afirmar que

haya entablado un reclamo de beneficios sociales.

2.1.15. APS: (LA, 2007), Atencion Primaria de Salud (APS) como estrategia para
la reorientacion de los servicios, a fin de subsidiar el intercambio técnico en
esta area. Los factores politicos, sociales, econdmicos y culturales necesarios
para una mejor comprension de la problematica de la integracion de la APS
al sistema de atencion son abordados en este trabajo, concentrandose en la
identificacion de los factores organizacionales que facilitan o dificultan esta
integracion, a partir de la revision de la literatura sobre los sistemas de salud

de paises de América Latina y de la Uni6n Europea.

2.1.16. Bioseguridad: Segun (TITO, 2020), la bioseguridad es el conjunto de
medidas minimas a ser adoptadas, con el fin de reducir o eliminar los riesgos
para el personal, la comunidad y el medio ambiente, que pueden ser

producidos por agentes infecciosos, fisicos, quimicos y mecanicos. La
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bioseguridad se realiza en conjunto, el personal que debe cumplir las normas
de bioseguridad, las autoridades que deben hacerlas cumplir y la
administracion que debe dar las facilidades para que estas se cumplan. Debe
existir un responsable de bioseguridad en cada centro de hemoterapia y banco
de sangre, quien debera controlar la capacitacion y entrenamiento necesarios
sobre bioseguridad de todas las personas que trabajen o ingresen a los
mismos, asi como monitorizar el cumplimiento de lo establecido en las

normas vigentes.

2.1.17. Gastos financieros: Indica (Arias, 2021) que los gastos financieros son
todos aquellos que derivan de la obtencion de financiacion o titularidad de
cualquier pasivo financiero. Afectan tanto a las empresas como a los

individuos.

Uno de los gastos financieros mas comunes es el tipo de interés pagado por
las deudas. Otros de los gastos financieros mas habituales son las comisiones.
Estas se suelen originar al realizar operaciones con bancos, cajas o entidades
de crédito. Las comisiones pueden ser de muchos tipos como, por ejemplo,
las comisiones por mantenimiento de la cuenta, comisiones por cancelacion

de un préstamo, comisiones de apertura, comisiones de la tarjeta, etc.

2.1.18. Eficiencia operacional: Segun (Garcia, 2021), la eficiencia operacional
tiene como objetivo esencial que los procesos empresariales se lleven a cabo
al maximo de su potencial; se trata de asegurar que una empresa funcione
bien en todas sus areas y de que tenga el control del conjunto de sus
actividades, para garantizar que sus objetivos deriven en resultados exitosos.
El objetivo de la eficiencia operacional es optimizar los procesos
empresariales, requiere de un equipo muy capaz de profesionales y mejora su

funcionamiento.
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2.1.19. Informacién: Es un conjunto de datos con un significado, que reduce la
incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la
informacidn es un mensaje con significado en un determinado contexto,
disponible para uso inmediato y que proporciona orientacion a las acciones
por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con respecto a nuestras
decisiones. (Thompson, Definicién de informacién, 2008)

2.1.20. Desempefio: Son las acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion. En
efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza més relevante

con la que cuenta una organizacion. (Chiavenato, Dialnet, 2000)

2.1.21. Funciones prestadas: Segun (Ucha, 2008) se refiere a la actividad o al
conjunto de actividades que pueden desempefiar uno o varios elementos a la
vez, obviamente de manera complementaria, en orden a la consecucion de un

objetivo definido.

2.1.22. Satisfaccion del cliente: (Farris, 2010) indica que es la cantidad de
clientes o el porcentaje del total de clientes que ha informado de que su
experiencia con una marca, sus productos o sus servicios ha superado los

objetivos de satisfaccion especificados.

2.1.23. Beneficios: Segun (Chiavenato, Dialnet, 2000) trata de atender las
necesidades individuales de las personas, proporcionandoles una vida

familiar y laboral més tranquila y productiva.

2.1.24. Impacto: Segun (Noa, 2004) es el cambio inducido por un proyecto
sostenido en el tiempo y en muchos casos extendido a grupos no involucrados

en este (efecto multiplicador).

2.1.25. Pandemia: Es la afectacion de una enfermedad infecciosa de los humanos

a lo largo de un area geograficamente extensa, es decir, que se extiende a
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muchos paises 0 que ataca a casi todos los individuos de una localidad o
region (Avila, 2016).

2.1.26. Plataforma: (S&nchez, 2009) Es un amplio rango de aplicaciones
informaticas instaladas en un servidor cuya funcion es la de facilitar al
profesorado la creacion, administracion, gestion y distribucion de cursos a

través de Internet.

2.2.Contexto referencial
2.2.1. BBVA Prevision AFP

BBVA Prevision AFP es una empresa constituida en el afio 1997 para
Administrar Fondos de Pensiones en Bolivia. Cuenta con 13 sucursales en los 9
departamentos de Bolivia ademas se puede encontrar en Montero, El Alto, Tupiza
y Yacuiba. (BBVA Prevision AFP, 2021)

2.2.1.1.  Mision

Es contribuir al bienestar de la Sociedad Boliviana a través de pensiones
justas y dignas, creando valor para el Cliente y el Accionista. (BBVA Prevision

AFP, 2021)

2.2.1.2.  Vision

Su vision es que nace como un enunciado que establece los objetivos a alto
nivel del equipo humano, de lo que podemos ofrecer, casado con las
necesidades de todos quienes estan vinculados a BBVA Prevision AFP, es
decir, clientes, dependientes, proveedores, accionistas y la sociedad en su

conjunto.

Se basa en el liderazgo, la innovacion y en las personas. El enunciado de la
vision es: “En BBVA Prevision AFP trabajamos por un porvenir mejor para

las personas” (BBVA Prevision AFP, 2021)

2.2.1.3.  Gerencias y funciones de BBVA Prevision AFP

Las gerencias en sus distintas areas son las siguientes:

17




Gerencia de Servicios juridicos: su principal funcién es proporcionar el
asesoramiento necesario en todas y cada una de las &reas y actividades que
realiza BBVA PREVISION AFP S.A. con el compromiso asumido de
minimizar los riesgos y apoyar la gestion de la empresa. (Memoria AFP
Prevision, 2020)

Gerencia de Inversiones y Cobranzas

Area de Inversiones: Se encarga de la elaboracion y revocatoria de
poderes, elaboracién de contrato de servicios, revision de propuestas de
inversiones y documentacion correspondiente. . (Memoria Prevision AFP
, 2018)

Area de cobranzas: se brinda asesoramiento a la cobranza Judicial externa
e interna, en la cual se iniciaron las acciones Ejecutivas Sociales, Coactivos
Sociales y Procesos Penales contra los empleadores que registran mora al
SSO vy ahora al SIP, efectuando seguimiento y apoyo a los abogados
externos e internos en los procesos denominados criticos y que concentran
gran porcentaje de la deuda en mora. . (Memoria Prevision AFP , 2018)
Gerencia de Prestaciones y Control de Gestion

Su funcién es realizar consultas de prestaciones, respuestas a notas de
cargo, elaboracion de recursos administrativos, legalizacion de
documentos, respuestas a érdenes judiciales, respuestas a requerimientos
fiscales, certificados, informes, elaboracion de contratos de masa
hereditaria, revision de la documentacion presentada para acceder a las
prestaciones cuando necesita interpretacion o validacion juridica.
(Memoria AFP Prevision, 2020)

Gerencia Comercial y de Operaciones.

Segun la pagina de Prevision esta gerencia se encarga sobre las consultas
de Aseguramiento, respuestas a notas de cargo, elaboracion de contratos de

auspicios y donaciones.
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» Ampliamos los canales de atencion:

Las Oficinas Regionales.
Atencion personalizada de la Fuerza de Ventas

Brigadas Mdviles.

» Servicios en Linea

Linea Gratuita.

Facebook

Casilla de Servicio al Cliente

Sucursal Virtual
Jefatura de Sistemas para Infraestructura y Desarrollo
Se atienden todos los requerimientos solicitados por las areas, se han
implementado mejoras, se han aplicado las practicas mas eficientes de
Ingenieria para el desarrollo de aplicaciones para las diferentes areas
operativas. Se ha implementado en forma répida y eficiente el teletrabajo
con todas las medidas de ciberseguridad apropiadas, para contrarrestar el
riego de contagios resultantes de la pandemia. (Memoria AFP Prevision,
2020)
Jefatura de Riesgos
Se encarga de identificar, medir, controlar y dar seguimiento al riesgo de
mercado y de crédito al que se encuentran expuestos los portafolios

administrados. (Memoria AFP Prevision, 2020)

Jefatura de Servicios Generales

Se han logrado obtener importantes ahorros en beneficio de la
Administradora, pudiendo reducir el gasto en todas las lineas. El trabajo se
enfoco principalmente en el control de las compras y gastos en materiales
de imprenta, que presentan el 52 % de la linea de Impresos y Materiales de
Oficina. (Memoria AFP Prevision, 2020)

Jefatura de Auditoria Interna
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Tiene el objetivo de dar continuidad a las actividades adicionales por tal se
ejecuto la evaluacion al cumplimiento y conocimiento por parte de la
Organizacién, del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001-2015,
coadyuvando de ésta manera con la deteccion de oportunidades de mejora.
(Memoria AFP Prevision, 2020)

2.2.2. Historia de las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP)
En Bolivia, la licitacion pablica internacional fijo en dos el nimero méaximo
de AFP vy las adjudicatarias fueron Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
(BBVA) Prevision AFP S.A., y AFP Futuro de Bolivia, que prestan servicios
al publico desde el 5 de mayo de 1997. Como sociedades anonimas, en sus
estados financieros de 1998 registraron patrimonios de 33 312 168 bolivianos
y 32 560 754 bolivianos, respectivamente. (Bonadona Cossio, 2003)
Las AFP en Bolivia, como parte de sus operaciones en materia de pensiones,
administran dos fondos. Uno es el Fondo de Capitalizacion Individual (FCI),
que comprende todos los recursos aportados por los afiliados y sus
empleadores. Al abrirse las AFP, el 1° de mayo de 1997, este fondo parti6 de
cero. A fines de 1998 se habian acumulado 1 863 millones de bolivianos y a
diciembre de 2001 el total llegaba a 5 945 millones de bolivianos, suma
equivalente a 26% del PIB. (Bonadona Cossio, 2003)
BBVA Prevision AFP inicia la implantacion de su Sistema de Gestion de
Calidad en el afio 1999, dicho sistema incluia la Gestion de Calidad en el
Proceso de Gestion de Inversiones del Fondo de Pensiones, como resultado
del esfuerzo y compromiso de todo el personal de nuestra empresa en esta
labor, en abril del afio 2000 la firma Lloyd’s Register Quality Assurance
(Lima- Perq), certifica el Proceso de Inversiones con los requisitos de la
Norma ISO 9002:1994. (BBVA Prevision AFP, 2021)
2.2.3. Servicios que brinda la BBVA Prevision AFP
e Pension de Vejez: La Pension de Vejez consiste en Pensiones Mensuales y

vitalicias para el Asegurado, previo cumplimiento de requisitos. Para acceder a
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esta pension desde los 58 afios en las mujeres hay excepciones por reduccion de
edad también es distinto para los mineros. (BBVA Prevision AFP, 2021)

e Pension Solidaria de Vejez: Los Asegurados de bajos recursos que han aportado
a la Seguridad Social de Largo Plazo, pueden acceder a esta Pension previo
cumplimiento de requisitos. Para acceder a esta pension es desde los 58 afios en
las mujeres hay excepciones por reduccion de edad también es distinto para los
mineros (BBVA Prevision AFP, 2021)

e Pension por muerte: Se otorga de forma vitalicia para el viudo(a), hijos hasta los
25 afios cumplidos en caso que estudiaran y de por vida a los hijos que tuvieran
alguna invalidez total antes de cumplir los 25 afios de edad, previo cumplimiento
de requisitos. (BBVA Prevision AFP, 2021)

e Gastos Funerarios: Los Gastos Funerarios se cancelan a la persona que acredite
haber efectuado el pago del sepelio de un Asegurado menor de 60 afos de edad,
siempre y cuando el Asegurado fallecido, hubiera efectuado Aportes al Sistema
Integral de Pensiones - SIP. (BBVA Prevision AFP, 2021)

e Control de Vivencia: El control de vivencia se realiza cada 3 meses (90 dias).
Para evitar la suspensién de sus pagos, se recomienda ser puntuales con este
control. Oficinas habilitadas: EI Asegurado debe apersonarse por cualquiera de
nuestras oficinas a nivel nacional con su carnet de identidad. (BBVA Prevision
AFP, 2021)

e Pension de invalidez: Si usted es Asegurado y tiene un accidente o enfermedad
hasta cumplir los 65 afios de edad o hasta su fallecimiento percibira la Pension por
Invalidez. Previo cumplimiento de requisitos. (BBVA Prevision AFP, 2021)
2.2.4. Gestion de Calidad

Nuestro Sistema de Gestion de Calidad nos ha permitido consolidar procedimientos
rigurosos, seguros y eficientes dentro de nuestra empresa, trabajando en un sistema
integrado y de permanente aprendizaje y capacitacion.

La consecucion de nuestros objetivos en Certificacién de Calidad ha requerido de un

profundo cambio cultural en todo nuestro personal, donde la orientacién a nuestros
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clientes determina como mejorar continuamente la calidad. Como ser la 1SO 9002:1994;
ISO 9001:2000; Actualizacion de Norma ISO 9001:2000 a I1ISO 9001:2008 esto con el fin
de preservar el compromiso adquirido con nuestros Clientes y lograr la mejora continua
en los diferentes servicios ofertados. En el mes de Abril 2015, BBVA Prevision AFP SA
confirma por 5ta vez su compromiso con la mejora continua de sus procesos y la
satisfaccion del Cliente con la Renovacion de su Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001;2008 (BBVA Prevision AFP, 2021)

2.2.5. Responsabilidad Social Corporativa
Para BBVA Prevision AFP la Responsabilidad Social es el conjunto de acciones
estrictamente voluntarias que las empresas toman en consideracién en sus relaciones
econdmicas, sociales y ambientales, con el propdsito de que sus actividades tengan
repercusiones positivas sobre la sociedad, afirmando los principios y valores por los que
se rigen, tanto en sus propios métodos y procesos internos como en su relacion con los
demés actores. (BBVA Prevision AFP, 2021)

2.2.6. Marco normativo
Segun la pagina de la APS ademas de ser quien regula a la AFP tanto de Prevision como
de Futuro estan regidas por varios decretos, reglamentos, leyes y normas; a continuacion,

se mencionara algunas de ellas:

o Ley3785
e Constitucion Politica del Estado

e Ley 065 antes estaba otra ley, pero actualmente esta vigente desde

2010
e Ley430
e Ley985

e Decreto supremo 822

e Decreto supremo 778

e Decretos: 1570, 1885, 1888, 29423, 29537, 27991, 29537, 27824,
27577, 27324, 26069, 28888, 26222, 26221
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e Resolucion suprema: 218316 y 218308

2.3. Estudios previos del objeto de estudio

Los trabajos de investigacion que se realizaron dentro de la Universidad Mayor de
San Andrés, podemos mencionar los siguientes:

Gonzales Montecinos Eduard Leonardo (2015) quien realizo una tesis con el titulo
de “Satisfaccion laboral y la calidad del servicio prestado en la AFP Futuro de Bolivia-
Sucursal Cobija”

En la presente tesis se analiza que en el estudio realizado el objetivo fue establecer
la influencia de la satisfaccion laboral sobre el servicio que se presta, donde se dio a
conocer los factores tanto internos como externos que determinan el nivel de
satisfaccion de los trabajadores y asi también sobre la calidad del servicio prestado.

Con los resultados que se logrd obtener en este trabajo por medio de encuestas, se
conocio la percepcion del trabajador y del cliente externo, con lo que se logré llevar
acciones correctivas lo que serd de beneficio para servicio prestado. Asi también se
menciona que la influencia de la satisfaccion laboral con la calidad del servicio
prestado tiene relacién, esto debido a que el trabajador es un ser humano que tiene
necesidades, que tiene que ser motivado y cuando cumple sus expectativas de
seguridad econdmica, estabilidad laboral, de capacitacion permanente y otros factores,
permite el logro de objetivos de manera eficiente y eficaz.

Alvarez Flores Rocio Guisela; Montellano Ivan (2011) quienes realizaron una tesis
con el titulo de “Programa de mejoramiento del clima laboral para el area de
atencion al cliente. Caso: AFP Futuro de Bolivia Regional La Paz”

La presente investigacion se realizo en la AFP FUTURO DE BOLIVIA, en el area
de atencion al cliente, ya que se evidencio la falta de compromiso y desempefio que
habia dentro del personal, ademas que se podia observar un ambiente carente de
motivacion. El objetivo general planteado de la investigacion fue disefiar un programa
que pueda ayudar al mejoramiento del clima laboral, el trabajo esta orientado al disefio
de indicadores de desempefio. En esta investigacion se realizd un trabajo de campo en

la que se realizd la aplicacion de encuestas, entrevistas y observacion directa al
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personal de atencion al cliente. Los resultados que se obtuvieron ayudo con la
formulacién de indicadores de desempefio, lo cual sirvié para poder establecer los
parametros para la medicion y cumplimiento de los aspectos que llegan a afectar al
clima laboral, lo que proveyo una retroalimentacion tanto al inicio como al final de la
implementacién del programa que se habia propuesto. En el trabajo si se establece y
aplica los instrumentos y el programa, se menciona que lograra la interaccion e
involucramiento de todos y cada uno de los funcionarios de esta area, para el
cumplimiento de sus metas programadas.

Laris Casilllas, Francisco Javier (1985) en su libro “Estrategias para la
planeacion y el control empresarial”

Indica que es la administracion en marcha y para su estudio se divide en cinco
partes son las siguientes planeacion, organizacion, integracion, direccion y control. El
proceso administrativo lo considera como proceso social con la finalidad lograr
maximos resultados mediante la coordinacion de actividades y personas que integran
un sistema organizacional, también indica los lineamientos para establecer estrategias
sin dejar de lado el logro de los objetivos planteados, las estrategias donde se
recomienda poner estrategias para cada tarea clave. Lo importante que es la planeacién
debida, con esta se pueden prever las contingencias y cambias que se presenten en un
futuro. En este libro también detalla las herramientas administrativas para promover
la productividad, el sistema de control directivo en empresas de servicio, la planeacion
estratégica y la forma que se puede realizar el control en la organizacion que se
encuentre.

Disefio de un sistema de comercializacion estratégica bajo escenarios de libre
competencia: futuro de Bolivia AFP.

Veliz Villacorta, Wilson Raul (2005) quien realizo la tesis con el titulo de “Disefio
de un sistema de comercializacion estratégica bajo escenarios de libre
competencia: futuro de Bolivia AFP”

En el trabajo de investigacion de orden estratégico ha definido la necesidad de crear

un nuevo sistema de comercializacion para la AFP Futuro de Bolivia, bajo el cual los
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afiliados tienden a mantenerse en la AFP como clientes originales, y a promover el
cambio de afiliados desde la competencia. Estos importantes aspectos de caracter
comercial han posibilitado el disefio del sistema, el cual fue disefiado con el objetivo
de identificar las necesidades actuales de los afiliados y establecer cuales serian los
atributos que mas valoran los afiliados al momento de tomar la decision de cambio o
mantenimiento en una AFP y de esta forma generar procesos de fidelizacion y
retencion de clientes. El sistema de comercializacion estratégico, con el objeto de la
investigacion, fue experimentado en afiliados de ambas AFPs, de donde la creacion
de nuevas actividades y metodologias de gestion de procesos comerciales (consultas,
reclamos y tramites) han posibilitado el mantenimiento de un grupo de clientes de la
AFP Futuro de Bolivia, lo cual ha posibilitado el mejoramiento de la cuota de mercado
y también el crecimiento de la misma, a través de la generacion de nuevos afiliados

desde la competencia a favor de AFP.

2.4. Diagnostico del problema

Con la presente investigacion queremos indagar sobre el servicio que presta BBVA
Prevision AFP sobre principalmente el control de vivencia.

La empresa brinda una variedad de servicio del sistema de pensiones; pero debemos
enfocarnos que desde la pandemia muchos no realizaron su control de vivencia debido
a la cuarentena, el gobierno decreto prorrogas donde eso evitaba que se suspendiera
los pagos. Pero ¢qué paso con los que cobran pension por sintesis? Porque se debe
dejar en claro si cobras la pension por sintesis y lo dejas mas de dos meses se suspende
sus pagos, seguro muchos de los asegurados habran estado con el temor de que se haya
suspendido sus pagos Yy por la cuarentena los bancos no atendian en su totalidad.

¢Cual fue el impacto que tuvo justamente después de que se volviera a la
normalidad y donde instituciones tanto privadas y publicas retomaron sus actividades
paulatinamente? Mediante esta investigacion se respondera esas interrogantes. Con
todo lo que actualmente pasa se debe tomar nuevas medidas es por el que la AFP
implemente plataformas virtuales y una aplicacion. Pero con esta aplicacion veremos

¢cudl es el grado de satisfaccion de los afiliados?, las falencias, los beneficios y el
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impacto que genero tanto para la empresa como para los afiliados. Sera una
investigacion cuantitativa de manera que se requerira la recoleccion de datos.

Nos llamé la atencion este tema debido a como ya lo mencionamos por ley se
realiza el descuento a todo trabajador dependiente de empresas u organizaciones
publicas o privadas, con el fin de que puedan acceder a la jubilacion o beneficio del
seguro social de largo plazo, debido a que el rango para jubilarse es desde los 58 afios
segun la ley 065 hay excepciones para las mujeres. Como administradores debemos
de conocer estos beneficios sociales de forma méas amplia porque formaremos parte
de empresas como dependiente o independientemente, esto porque si no trabajas en
alguna empresa publica o privada se tiene la alternativa de aportar independientemente

para acceder a los beneficios que te brinda las AFPs en nuestro pais.

CAPITULO 11l

DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1.Tipo de intervencion

Como ya anteriormente indicabamos los alcances que tiene el enfoque cuantitativo,
nos basaremos en el alcance descriptivo y en parte al alcance explicativo para la
investigacion.

El alcance descriptivo busca especificar propiedades y caracteristicas importantes
de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.
(Hernandez Sampieri , Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

Mientras que el alcance explicativo pretender establecer las causas de los sucesos
o fendbmenos que se estudian. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, 0 por qué se relacionan dos 0 méas
variables. (Hernandez Sampieri , Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

Utilizaremos el estudio descriptivo porque se busca describir los efectos que causo
la pandemia sobre el servicio de control de vivencia para los asegurados, indagar y

describir los datos aproximados de jubilados que cobran por abono en cuenta, los que
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utilizan la aplicacion y el estudio explicativo debido a que se identificara las causas
gue molestan a los afiliados sobre el control de vivencia y ademas las causas porque
no utilizan la aplicacion movil y también cuales son sus ventajas de realizarlo
mediante la aplicacién, las otras modalidades que han optado por la pandemia para

que no se presente aglomeracion de personas en la oficina de la ciudad de La Paz.

3.2.Universo o poblacion de estudio

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de
criterios predeterminados. Es conveniente que la poblacion o universo se identifique
desde los objetivos del estudio, y puede ser en términos clinicos, geograficos, sociales,
econdmicos, etc. (Arias Gomez, Villasis Keever, & Miranda Novales, 2016)

Tomaremos en cuenta la poblacion de jubilados que hasta el 2020 se tenia
aproximadamente 87109 jubilados y de ellos unos 49000 jubilados donde se les paga
por abono en cuenta esto se detalla en la memoria anual de la BBV A prevision AFP y
conforme los datos estadisticos de las pensiones que se encuentra en la péagina de la
APS (Administradora de Fondos de Pensiones) se sacara la muestra como
departamento de La Paz. (Memoria AFP Prevision, 2020)

Para la muestra se sacara tomando en cuenta todos los actores que son necesarios
para la presente investigacion, tanto la poblacion del sector de jubilados es decir
aquellos que reciben una pension como de algunos consultores de la empresa, asi
recabar la informacion necesaria y oportuna.

La poblacion que se tomara en cuenta son los jubilados hasta enero de la presente
gestion como se observa en el anexo 1 a nivel nacional aproximadamente hay 94000
jubilados, pero a nivel regional de La Paz hay aproximadamente 29000 ademas
debemos sumar los datos de aquellos que se beneficiaron con la pension de invalidez
a nivel nacional son 7000 aproximadamente este dato se observa en el Anexo 2. (APS,
2022)

Es asi que la poblacién que se tomara en cuenta son un total de 31000 afiliados en

la ciudad de La Paz aproximadamente que se benefician con las pensiones, pero
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debemos tomar en cuenta que no todos dejan un numero de cuenta de banco para que
se les abone a su cuenta asi que con los datos del Anexo 3 donde estadisticamente en
2020 los que se les pagaba mediante abono en cuenta a nivel nacional era
aproximadamente 49000 jubilados. (Memoria AFP Prevision, 2020)

En términos porcentuales seria a nivel nacional un 52% pero debemos sefialar otro
factor que recientemente se dio afio pasado donde los afiliados que se benefician con
la pension de invalidez ya realizaban el control de vivencia dejando su nimero de

cuenta es asi que un 62% aproximadamente ya se les paga mediante abono en cuenta.

» A nivel regional La Paz podemos decir entonces que la poblacion que tomaremos
es de: 19220 aproximadamente con esta poblacion sacaremos la muestra para
realizar la investigacion.

» Ademas, debemos tomar en cuenta el personal de la empresa a nivel regional en el
area de prestaciones hay 12 consultores, una coordinadora, el jefe de érea,

pasantes. La poblacion sera de: 15 con este dato se calculara la muestra.

3.3.Determinacion del tamafio de muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectara
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de
que debe ser representativo de la poblacion. El interés es que la muestra sea
estadisticamente representativa. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014)

3.3.1. Muestra
Se conoce la poblacion que se tomara en cuenta para calcular la muestra, se
trabajara con la formula de la muestra finita para determinar el tamafio de la muestra
de los afiliados.
Poblacion Finita
e n=tamafio de la muestra: ?
e z=nivel de confianza 95%: 1,96

e p=probabilidad de éxito: 0,50
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e (= probabilidad de fracaso: 0,50
e N=tamafio de la poblacion: 19220

e e=margen de error: 0,05

z2(p*q)
(z2(p*q))
R

n =

1,962(0,50%0,50)
(1,962(0,50%0,50))
19220

0,502+

n =384

Realizando con una aplicacion en el Anexo 4 se puede ver el célculo salié una
muestra de 377, conforme los datos tomaremos esta muestra para realizar la

investigacion. Asi que podemos decir que la muestra sera del:

n=377

En el caso del segundo segmento, se ha incluido la totalidad de la poblacion de los
funcionarios de BBV A Prevision AFP del area de prestaciones que son 15 en total; quienes
tienen contacto directo con los afiliados al momento de realizar la vivencia por ende se
realizara cComo un censo con unas cuantas preguntas para poder generar los resultados a
esta investigacion.

Detalle de los que fueron seleccionados para muestra y a los cuales se realizaran las

encuestas:
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Cuadro 2

CANTIDAD HERRAMIENTA
AFILIADOS 377 ENCUESTA

PERSONAL DE LA
15 ENCUESTA

EMPRESA

TOTAL 392

3.4.Seleccion de métodos y técnicas

3.4.1. Método de Investigacion

En la presente investigacion esta basada en la investigacion cuantitativa ya
que es un método en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre
variables, utiliza datos cuantitativos ya que estudia la asociacion o relacion entre
variables cuantificadas. La investigacion cuantitativa trata de determinar la
fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y
objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una
poblacion de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la asociacion o
correlacion pretende a su vez. (Pita Fernandez, 2002)

3.4.2. Técnicas de Investigacion

Las técnicas constituyen los procedimientos concretos que el investigador
utiliza para lograr informacion. Las técnicas son especificas y tienen un carécter
practico y operativo. Las técnicas se subordinan a un método y éste a su vez es
el que determina qué técnicas se van a usar. Las técnicas constituyen el conjunto
de mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y
transmitir los datos de los fenémenos sobre los cuales se investiga. Por
consiguiente, las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de
recoleccion de informacidn, de los que se vale el investigador para acercarse a

los hechos y acceder a su conocimiento. (Abril, 2008)
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La importancia de la técnica de investigacion es elaborar sistemas de

organizacion y clasificacion de la informacion. Las técnicas proporcionan

diversos

instrumentos y medios para la recoleccidn, concentracion vy

conservacion de los datos. (Abril, 2008)

3.4.2.1 Técnicas de recoleccion de datos

La observacion: La observacion cientifica consiste en la percepcion
sistematica y dirigida a captar los aspectos mas significativos de los
objetos, hechos, realidades sociales y personas en el contexto donde
se desarrollan normalmente. Proporciona la informacién empirica
necesaria para plantear nuevos problemas, formular hipdtesis y su
posterior comprobacion. (Abril, 2008)

La encuesta: Es una técnica de adquisicion de informacion
aplicando un cuestionario previamente elaborado a un grupo de la
poblacién. Este grupo se constituye en la muestra de un grupo mayor.
Segun la relacién del tamafio de la muestra respecto al universo, se
tiene mayor o menor grado de aceptacion o credibilidad. La encuesta
es una técnica que al igual que la observacion esta destinada a
recopilar informacion; de ahi que no debemos ver a estas técnicas
como competidoras, sino mas bien como complementarias, que el
investigador combinara en funcién del tipo de estudio que se propone
realizar. (Abril, 2008)

Investigacion documental: No so6lo se refiere a la actividad que
realizaban los bibliotecarios, documentalistas y analistas de
informacién, sino, también, a los trabajos de busqueda de
informacion que realizaban los investigadores. De tal suerte, la
investigacion documental se ha convertido en un corto espacio de
tiempo en una serie de técnicas que corren desde las manuales a las

mecanicas, eléctricas, electromecanicas, translicidas, electronicas y
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reprograficas. El trabajo intelectual eésta es la naturaleza de la

investigacion documental ha pasado de artesania, hecho por cada uno

a su manera, a la mecanizacién y automatizacion. (Tancara, 1993)

3.4.2.2 Anélisis y seleccion de herramientas

Cuadro 3
INSTRUMENTO

VENTAJAS

DESVENTAJAS

APLICACION

Observacion

Encuesta

Cuestionario

Entrevista

Capta los aspectos mas
significativos de los
objetos, hechos,
realidades sociales y
personas en el contexto
donde se desarrollan
normalmente.

El cuestionario se puede
enviar por correo, con una
simple carta de
presentacion.

Son practicos y se puede
tener resultados rapados.

Permite la obtencion de

informacioén adicional,

ahorra tiempo y despeja
dudas.

Es dificil tomar los datos
de una forma rapida y
objetiva.

Contestarlo implica
cierto nivel de
comprension y expresion,
ademas del dominio de
técnicas de respuestas

En un cuestionario no se
puede captar totalmente
las respuestas
emocionales o los
sentimientos de los
encuestados
Muchos entrevistadores
carecen de las
habilidades de
cooperacion y
comunicacion necesarias
para poder realizar una
entrevista. Esto puede
conducir a presentar
errores en el momento de
recopilar los datos.

Si

SI

NO

NO
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Tiende a asegurar que la
muestra represente
adecuadamente a la

Muestra poblacién en funcion de
unas variables
seleccionadas. Se
obtienen estimaciones
mas precisas.

Se ha de conocer la
distribucioén en la
poblacion de las

variables utilizadas para
la estratificacion.

Si

: : . No hay forma de
Se obtiene la informacién . ;
determinar si los datos

requerida.
documental g son exactos o no. S|

Investigacion

Fuente: Elaboracion propia

3.5.Instrumentos de relevamiento de informacion

3.5.1. Técnica de observacion investigacion documental
3.5.1.1. Observacion

En la investigacién social o de cualquier otro tipo, la observacién y fundamentalmente
los registros escritos de lo observado, se constituyen en la técnica e instrumento basico
para producir descripciones de calidad. Dichos registros se producen sobre una realidad,
desde la cual se define un objeto de estudio. Tanto la observacion como el registro se
matizan en el terreno, en el que la experiencia y la intencionalidad del investigador
imperan sus cuestionamientos. Cuando se cuestiona sobre la realidad u objeto, quiere decir
que no se le estd mirando simplemente, ese cuestionamiento nos esta indicando, que a esa
realidad se la estd observando con sentido de indagacion. Observar, con sentido de
indagacion cientifica, implica focalizar la atencion de manera intencional, sobre algunos
segmentos de la realidad que se estudia, tratando de capturar sus elementos constitutivos

y la manera cémo interactdan entre si. (Martinez, 2007)

El objeto de esta técnica de observacion estara enfocado en el servicio que
se brinda en la AFP prevision asi, como las filas al momento de ser

atendidas las personas y el trato que se les da y reciben. Asi también la

cantidad de personas que se llega a atender en el dia.
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3.5.1.2. Investigacion documental

La investigacion documental tiene la particularidad de utilizar como una fuente
primaria de insumos, mas no la Unica y exclusiva, el documento escrito en sus diferentes
formas: documentos impresos, electrénicos y audiovisuales. Como una serie de métodos
y técnicas de busqueda, procesamiento y almacenamiento de la informacidn contenida en
los documentos, en primera instancia, y la presentacion sistematica, coherente y
suficientemente argumentada de nueva informacion en un documento cientifico, en
segunda instancia. De este modo, no debe entenderse ni agotarse la investigacion
documental como la simple busqueda de documentos relativos a un tema. (Morales O. ,
2003)

Fuente Primaria

Define a las fuentes primarias de informacién como las que contienen informacién
original no abreviada ni traducida tales como la tesis, libros, monografias, articulos de
revista, manuscritos. Se les Ilama también fuentes de informacion de primera mano.
(Wigodski, 2010)

Compone la coleccion de informacién necesaria basica de la AFP
prevision y pueden encontrarse en fuentes de datos como la menor anual
donde se encuentra registrado el objetivo de la AFP prevision, su
estructura organizativa, el personal ejecutivo, organizacion y sistemas,

asi también los diferentes servicios que brinda.

Fuente Secundaria

Interpreta y analizan fuentes primarias. Las fuentes secundarias son textos basados en
fuentes primarias, e implican generalizacion, anélisis, sintesis, interpretacion o
evaluacion. Estan especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las

fuentes primarias o a sus contenidos. (Wigodski, 2010)

34




Se reunird la informacion del servicio al cliente y las plataformas de

atencion al publico que han tenido cambios.

3.5.2. Encuesta
Son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las
preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la
poblacién, especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la
informacidn que se vaya obteniendo. Este grupo se constituye en la muestra de un grupo
mayor. Segun la relacion del tamafio de la muestra respecto al universo, se tiene mayor o

menor grado de aceptacion o credibilidad. (Thompson, promonegocios, 2015)

La encuesta estructurada tiene el objeto de poder evaluar el servicio que se brinda en
la AFP prevision, mediante un conjunto de preguntas que sera dirigida al usuario y
empleado del mismo, para obtener resultados e informacion y asi tomar en cuenta su

opinidn acerca de un tema en especifico y la forma en la que los empleados atienden.
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3.6. Operacionalizacion de las variables

Cuadro 4

OBIJETIVOS

Determinar los factores que
desconocen los asegurados
sobre el servicio.

Determinar los factores que
limitan a realizar la vivencia

mediante la aplicacion mavil.

Medir el grado de satisfaccidon

del servicio de control de
vivencia.

VARIABLES

Informacion

Desempeiio

Funciones
prestadas

Satisfaccion
del cliente

SUBVARIABLES

Afiliado

Beneficios
sociales

Eficiencia
operacional

servicio

Bioseguridad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Seguridad

INDICADORES

Identificar a aquellas personas que

reciben pension

Cual es la modalidad de pago que
mas se usa para obtener el
beneficio

Conocer el potencial de la funcién
que se estd logrando con la
aplicacion.

Cual es el servicio que los usuarios
reciben al momento de ir a realizar

los diferentes tramites.

Identificar el grado de aplicacién
de las medidas de bioseguridad,
para el asegurado.

Grado de satisfaccion de servicio

Grado de cordialidad, cuidado y
respeto de los funcionarios

Grado de nivel de informacion

ENCUESTA - ENCUESTA -
ASEGURADO FUNCIONARIO

1
2
11 4,5,6
13, 14, 15 3
16
4,7 2,4
14, 15 6,7
2,8,12,14 1,2,5,6
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Impacto
Identificar las causas que
genero la pandemia a este
servicio.
Pandemia
Beneficios

Identificar los beneficios que
brinda el control de vivencia a
sus afiliados

Plataformas

Fuente: Elaboracién propia

impacto de la
pandemia

Comunicacion

Medios de
comunicacion

Plataformas
virtuales

Capacidad de
soporte

Tiempo de atencidn al asegurado

Nivel de impacto de la pandemia

Nivel de atencién para consultas

Identificar el nivel de reclamos

Grado de asistencia técnica

Grado de informacion

Grado de impacto de las
plataformas

12,14

10, 15

8,9

12,14,15

5,11

6,7

6,7
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CAPITULO IV

INVESTIGACION DE CAMPO
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Introduccion

Conforme a los resultados que se obtuvo a los datos de los instrumentos que se
utiliz6 para el caso; como ser la encuesta que se realizd a 377 asegurados de las
AFP y 15 funcionarios de la AFP y la observacién que duro 3 semanas en primera
instancia, después por una semana adicional se realizd6 nuevamente otra
observacién donde se observo el tipo de atencion que se le da a cada asegurado en
control de vivencia. Donde podemos destacar las nuevas modalidades que como
empresa BBVA Prevision AFP S.A. quiere brindar para dar facilidades a los
asegurados y que no deban pasar por oficinas para actualizar su vivencia de manera
presencial; mucho mejor si el asegurado se encuentra de viaje debido a que
realizarlo mediante la cancilleria presentan sigue algunas dificultades porque no
en todos los paises se tienen cancillerias de nuestro pais, ahora solamente se les
pide g lo realicen en una aplicacion. Ahora ya no es necesario que realice eso y se

presenta los siguientes resultados.

Se encuesto de forma separada, diferenciando las encuestas dirigidas

especialmente a los funcionarios, asi como a los usuarios.

4.1.2. Resultados de la encuesta dirigida a las personas aseguradas en BBVA
Prevision AFP

e Caracteristicas de los asegurados o aseguradas

Estas encuestas fueron realizadas a 377 afiliados en BBV A Prevision AFP S.A entre los

datos que se pudo recolectar son:

Un 54,1% de las personas encuestadas entre los usuarios fueron mujeres, es decir se

realizd la encuesta a 204 mujeres y el 45,9% de las personas encuestadas fueron hombres,
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es decir 173 hombres. Respecto a la edad de cada usuario encuestado varia, donde las
mujeres desde los 55 afios de edad reciben una pension a través de las diferentes
modalidades de pago y los varones desde los 58 afios de edad; se debe tomar en cuenta
que hay derechohabientes que reciben pension de jubilacion como derechohabiente hasta

los 25 afios y también realizan vivencias, cuando son Unicos derechohabiente.

Y también estan aquellos asegurados o aseguradas que reciben pension por invalidez, que

para ello no hay un rango de edad que lleguen a cobrar, pero solo cobran hasta los 65 afios.

Gréfica 1. Usted recibe una pensién de BBVA Prevision AFP

El 95.2% de las personas encuestadas indico que recibe una pension por parte de la BBVA
Prevision AFP y el 4.8% de las personas encuestadas no recibe una pension, como se ve

en el siguiente gréfico:
» ¢Usted recibe una pension de BBVA PREVISION AFP S.A.?
377 respuestas

@ si
® No

Fuente: elaboracidn propia- encuesta asegurado
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Grafica 2. Conoce las modalidades de pago de pension

De las personas encuestadas, el 95.8% indico que conoce las modalidades de pago de
pension a las que puede acceder y el 4,2% no conoce las diferentes modalidades de pago

de pension. Como se ve en el siguiente gréfico:

» ¢Conoce las modalidades de pago de pension?

377 respuestas

® s
® No

Fuente: elaboracién propia- encuesta asegurado
Gréfica 3. Cuél es la modalidad de pago que usted escogid

De las personas encuestadas, el 58.9% indica que eligié la modalidad de pago de Abono
en Cuenta, el 37,7% indica que elige la modalidad de Pago en Sintesis y el 3,4% opta por

Pago a Domicilio. Como se ve en el siguiente gréafico:

» ¢Cual es la modalidad de pago que usted escogi¢?

377 respuestas

@ A) Abono en cuenta

@ B) Pago en sintesis Fuente:
C) Pago a domicilio elaboraCién
propia-
encuesta

asegurado
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Grafica 4.- Qué tan satisfecho se siente con la informacién sobre esta modalidad de
pago por abono de cuenta.

De las personas encuestas, se observo que el 49,8% indican que se siente muy satisfecho
con la informacion de la modalidad de Abono en Cuenta. El 47,1% indica que se sienten
satisfechos con la informacion sobre la modalidad de Abono en Cuenta. El 3,1% indica
sentirse poco satisfechos en cuanto a la informacién sobre la modalidad de Abono en
Cuenta y el 0% indican no sentirse insatisfechos con la informacion sobre la modalidad

de Abono en Cuenta. Como se ve en el siguiente gréfico:

» ¢Qué tan satisfecho se siente con la informacion sobre esta modalidad de pago
por abono de cuenta?

223 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

Poco satisfecho
@ Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

Graéfica 5.- Porque decidio optar por esta modalidad de pago

De las personas encuestadas que reciben su pension por medio de la modalidad de Abono
en Cuenta, indicaron que el 82% deciden optar por la modalidad de Abono en Cuenta ya
que les evita hacer filas en los bancos autorizados. El 74,6% de las personas optan por la
modalidad de Abono en Cuenta por la accesibilidad que brinda. El 45,6% de las personas
optan por esta modalidad por la comodidad y el 4,8% porque viaja frecuentemente. Como

se ve en el siguiente grafico:
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» ¢Porque decidid optar por esta modalidad de pago?

228 respuestas

Accesibilidad 170 (74,6 %)

Evitar las filas en los bancos

1 %
autorizados 87 (82 %)
Viaja frecuentemente
Comodidad 104 (45,6 %)
0 50 100 150 200

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

Gréfica 6.- Cuanto tiempo ha tenido que esperar para ser atendido con uno de los
funcionarios

De las personas encuestadas, se observo que el 60,5% espero entre 10 y 15 minutos para
ser atendido. El 31,6% indica que tuvo que esperar menos de 5 minutos para ser atendido
y el 7,9% espero més de 15 minutos para ser atendido por unos de los funcionarios. Como
se ve en el siguiente gréfico:

» ¢Cuanto tiempo ha tenido que esperar para ser atendido con uno de los
funcionarios?

/9 respuestas

@ Menos de 5 minutos
@ Entre 10 y 15 minutos
@ Mas de 15 minutos

i)

Fuente:
elaboracion
propia-
encuesta
asegurado
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Graéfica 7. Como califica el servicio para realizar su control de vivencia

De las personas encuestadas, se observo que el 52,2% califica el servicio que se le brinda
para realizar su control de vivencia como bueno. El 43% califica el servicio que se le
brinda como muy bueno. El 4,8% califica el servicio que se le brinda como regular y el
0% no indica que el servicio que se le brinda sea malo. Como se ve en el siguiente gréfico:

» ¢Como califica el servicio para realizar su control de vivencia?

228 respuestas

@ Muy bueno
@ Bueno

Regular
@ Malo

Fuente: elaboracién propia- encuesta asegurado
Grafica 8. Conoce la aplicacion movil para realizar su vivencia

De las personas encuestadas, se observo que 89,8% conoce la aplicacion movil para
realizar su control de vivencia y el 10,2% indica que no conoce la aplicacion para realizar

su vivencia. Como se detalla en el siguiente cuadro:
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» ¢Conoce la aplicacion movil para realizar su vivencia?

235 respuestas

®si
®No

Fuente: elaboracion
propia- encuesta
asegurado

Grafica 9. Realizo su control de vivencia mediante la aplicacion

De las personas encuestadas, el 52% indico que si realizo su control de vivencia mediante
la aplicacion. Y el 48% indico que no realizo su control de vivencia por medio de la
aplicacion movil.. Como se detalla en el siguiente gréfico:

» ¢;Realizo su control de vivencia mediante la aplicacion?

3/5 respuestas

® si
® No

Fuente: elaboracién propia- encuesta asegurado
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Graéfica 10.- Si su respuesta a la anterior pregunta (9) es NO, indicar las causas

De las personas encuestadas que no realizaron su control de vivencia por medio de la
aplicacion indicaron que el 48,7% no lo hace, porque no cuenta con la aplicacion. El
41,2% indica que no lo hace porque desconoce de la aplicacion y el 9,1% no lo hace
porque desconoce el uso de estas plataformas. Como se detalla en el siguiente grafico:

» Si su respuesta a la anterior pregunta (11) es NO, indicar las causas

0 Desconoce de la aplicacion
No cuenta con la ophcucién

DESCOI"IOCE El uso de esa

p|o+0formqs

Fuente: elaboracion
propia- encuesta
asegurado

Grafica 11.-Cudles segun usted son las deficiencias que presenta la aplicacion

De los asegurados y aseguradas encuestadas, el 47% indico que la aplicacién no presenta
ninguna deficiencia, el 27% indico que la deficiencia que presenta la aplicacion movil es
gue no le aceptan las fotografias al momento de hacer mediante la aplicacion; el 12%
indico que la aplicacion movil se cuelga; el 9% no indico que la aplicacién le rebota y el
5% indica que se le pide que pase por oficina para regularizar. Como se detalla el siguiente

gréfico:
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» ¢Cuales segun usted son las deficiencias que presenta la aplicacion?

H No acepta las fotos

B Me pide que pase a oficina para
regularizar

M Me rebota la aplicacidn

M Se cuelga

m Ninguna

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

Grafica 12.- Cual es la calificacion que usted le daria a la aplicacién movil

De los asegurados encuestadas, el 53% indica que la calificacion que le daria a la
aplicacion es buena, el 30% indico que se califica a la aplicacién movil como regular, el
16% indico que califica a la aplicacion movil como muy bueno y el 1% califico a la
aplicacion movil con ninguna. Como se detalla el siguiente gréfico:

» ¢Cudl es la calificacion que usted le daria a la aplicaciéon movil?

B Muy bueno
B Bueno
 Regular

H Malo

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado
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Grafica 13.- Cada que tiempo realiza su control de vivencia

De los asegurados y aseguradas encuestadas, el 56% indico que cada tres meses realiza su
control de vivencia, el 37% indico que realiza su control de vivencia antes de la fecha
indicada, el 5% indico que realiza su control de vivencia cada mes y el 2% indica que
algunos puedan pasar antes de la fecha indicada. Como indica en el siguiente gréfico:

» ¢Cada cuanto tiempo realiza su control de vivencia?

B Cada 3 meses
B Cada mes
M Antes de la fecha indicada

M En la fecha limite de retorno

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

Grafica 14.- Cémo describiria el servicio que se le brinda en BBVA Prevision AFP

De los asegurados y aseguradas encuestadas, el 81% indico que el servicio que se le brinda
en BBVA Prevision AFP es buena, un 16% indico que el servicio es excelente, un 3%
indico que el servicio es regular y 0% no hubo respuestas con la cuarta opcién. Como se

detalla en el siguiente grafico:
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> ¢Como describiria el servicio que se le brinda en BBVA Prevision AFP?

M Excelente
M Bueno
 Regular

H Malo

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

Grafica 15.-Como calificaria la calidad de informacién que se le brinda en BBVA
Prevision AFP

De las personas encuestadas, el 75% indico que la calidad de informacién que se le brinda
en BBVA Prevision AFP es buena, el 19% indico que la calidad de informacion que se le
brinda en BBVA Prevision AFP es media, el 6% indicaron como media y un 0% como

baja. Como se detalla en el siguiente grafico:
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» ¢Como calificaria la calidad de informacion que se le brinda en BBVA
Prevision AFP?

M Alta
B Buena
= Media

M Baja

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

GRAFICA 16.- Considera suficientes los conocimientos del funcionario que le ha
atendido

De las encuestas realizadas, el 90% indico que si consideran suficientes los conocimientos
de la persona que los ha atendido, el 9% de las personas indico que las personas que los
atienden tienen un poco de conocimiento y el 0% nos indicé que las personas que los
atienden no tengan los conocimientos suficientes. Como se detalla en la siguiente gréafica:

» ¢Considera suficientes los conocimientos del funcionario que le ha atendido?

mSi
H No

® Un poco

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado
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Grafica 17.- Considera que BBVA Prevision AFP cumple las medidas de
bioseguridad adecuadas

De las personas encuestadas, el 92% indico que BBVA Prevision AFP cumple con las
medidas de bioseguridad adecuadas y solo un 8% indico que no cumple3 con las medidas
de bioseguridad. Como se detalla en la siguiente gréfica:

» ¢Considera que BBVA Prevision AFP cumple las medidas de bioseguridad
adecuadas?

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia- encuesta asegurado

4.1.3. Resultados de la encuesta dirigida a los funcionarios de BBVA
Prevision AFP S.A.

e Caracteristicas de los funcionarios

Estas encuestas fueron realizadas a 15 funcionarios del area de Prestaciones entre los

datos que se pudo recolectar son:

Un 80% son mujeres es decir se realiz6 la encuesta a 12 mujeres y el 20% son hombres es
decir 3 hombres, en oficina hay mas consultores mujeres que varones. Este dato se puede
observar en el anexo N° 15y en la gréafica 1 que se observara méas adelante.

Respecto a cuanto tiempo estaba trabajando en oficina el 33% indica que trabajade 3 a5
afios, el 40% indica que trabaja méas de 5 afios, el otro 13% indica que trabaja de 6 meses
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a 1 afo y un 13% trabaja recientemente menos de 6 meses. Este dato se observa en el
grafico que se encuentra en anexo y en la grafica 2. Como se detalla en las siguientes

graficas:

Grafica 18.- Género

B Femenino

B Masculino

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario

Grafica 19.- ¢ Cuanto tiempo ha trabajado en la empresa?

B Menos de 6 meses
M Entre 6 meses-1 afio
M Entre 2 - 5 anos

B Mas de 5 afios

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario
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e La finalidad de implementarse la aplicacion movil para realizar la vivencia.

Segln las encuestas el 40% indica que se implementd para evitar la aglomeracion en
oficina, un 20% indico que fue para brindar comodidad a los asegurados, el 40% menciona
que fue para generar opciones y alternativas para realizar la vivencia; y el 0% para poder

dar un acceso libre y accesible a los asegurados. Como se detalla en la siguiente gréfica:

Grafica 20.- ; Cudl fue la finalidad de implementar la aplicacion mdvil de vivencia?

M Evitar Aglomeracion
H Brindar comodidad a los
asegurado

M Brindar Alternativas

M Dar libre acceso

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario

e El impacto de la aplicacion mavil

El nivel de impacto que segun los funcionarios género la aplicacion fue con un 33%
considera que fue muy bueno, 47% considera que fue bueno y un 20% indica que fue

regular. Como se detalla en la siguiente grafica:

Grafica 21.- ;Cual fue el grado de impacto que genero la aplicacion movil?
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H Muy bueno
M Bueno
 Regular

m Malo

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario

e Se redujo el control de vivencia de manera presencial en oficina

Segun las encuestas a los funcionarios respondieron el 60% indican que se redujo menos
del 50% y un 40% de los funcionarios indican que se redujo entre un 70% o 90%. Como
se detalla en la siguiente gréfica:

Grafica 22.- ¢ En qué porcentaje redujo el control de vivencia de manera de manera
presencial?

m 100%
M Entre un 70% a 90%
= Menos del 50%

B Nada

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario
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e Frecuencia de reclamos o consultas y cuéles son los reclamos que se realizan

sobre la aplicacién movil.

En la pregunta numero 6 segun los funcionarios el 67% indica que es poco frecuente las
quejas, un 27% indica que son frecuentes y un 6% nos indicaron que son muy frecuentes.
Las principales quejas que se realizan ante la aplicacion son con un 31% no les aceptan
las fotografias y por ese motivo no les deja avanzar al siguiente paso, un 35% indica que
es porque no les llega sus boletas de vivencia a su correo ni su certificado de vivencia, un
11% indica que es por la version de iOS y un 23% reclaman porque no les deja avanzar al
siguiente paso; esto se pueden evidencia en los gréaficos 6 y 7. Como se detalla en las
siguientes graficas:

Grafica 23.- {Qué tan frecuente son los reclamos sobre la aplicacion movil para el
control de vivencia?

B Muy Frecuentemente

W Frecuentemente

m Poco frecuente
Fuente:

elaboracion propia-
encuesta
funcionario

Grafica 24.- ; Cuales son las principales consultas o reclamos sobre la aplicacién
movil?

Fuente: H No le llega a su correo el

elaboracion certidicado ni las boletas
. B No tiene una

propia- infomacioncomplet

encuesta ® No les aceptan las

funcionario fotografias

M No le deja avanzar al
siguientepaso
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e Implementaron medios o plataformas para realizar consultas o reclamos ante

la aplicacion movil y cuales son esos medios.

Segun la pregunta 7 y 8 de la encuesta el 100% de los funcionarios indican que si se
implement6. Donde un 54% indica que se implemento un correo de referencia, un 8%
indica que se implemento plataforma virtual, un 34% indica que se implement6 o se dio
teléfonos auxiliares y un 4% indica que puede verse mediante la pagina web de la

empresa. Como se detallan en las siguientes graficas:

Grafica 25.- ¢ Se implementd medios de consultas para asesorar a los asegurados en
el uso de la aplicacién?

M Si

H No

Fuente: elaboracion propia- encuesta funcionario

Grafica 26.- ;Cuales son las herramientas que se implement6 para realizar las
consultas y el respectivo asesoramiento de la aplicacion?

B Numeros telefonicos
M Pagina web de la empresa

m Correo electronico

Fuente:
elaboracion
propia-
encuesta
funcionario

B Plataformas virtuales
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4.1.4. Resultados de la observacion
En los resultados de la presente herramienta de la observacion es necesario indicar que se
realizd las 2 primeras semanas del 1 al 15 de Abril, la Gltima semana del mes es decir
desde el 25 de Abril hasta el 29 de Abril y desde el 7 de Noviembre al 11 de Noviembre

donde se detalla a continuacién lo que se pudo observar:
e REGISTRO DE OBSERVACION
Condiciones del servicio de control de vivencia.
a) REGISTRO N°1 (Del 1 al 8 de abril del 2022)

Desde muy temprano como AFP dejan ingresar primeramente a los que vienen para
realizar el control de vivencia a la oficina de la regional La Paz abren sus puertas a las
8:30 a 16:30, ellos hacen la fila por la parte de subida para poder ingresar no necesitan
sacar fichas, solamente se les pide para el ingreso las medidas de bioseguridad y solo el
carnet de identidad, consultando con los que trabajan ahi nos indicaron que no se les puede
atender a los asegurados sin carnet; se observa que algunos no quieren dar su carnet

indicando que antes no le pedian; por ser un servicio rapido exigen atencién rapida.

Los primeros dias del mes se empez con la observacion sobre el servicio se vio afluencia
de los asegurados por las mafianas donde buscaban la Gltima boleta de pago muchos de
ellos lo necesitaban para ser atendidos en la caja de salud. Consultamos y nos indicaron
que algunas cajas de salud para ser atendidos les piden la ultima boleta de pago llegando
a extremos a que no les aceptan las boletas que se pueden generar desde el internet, esto
genera que si o si deben apersonarse a las oficinas para poder obtener las boletas de pago.

También estan los casos que consultan sobre la vivencia mediante la aplicacién que no lo
pudieron realizar porque no les permite se quedan en algunos pasos, algunos solicitan que
puedan ayudarlos en ese momento; si esta lleno la persona debe esperar un momento para
ser atendido con la mayor atencion. Para ello el asegurado debe tener datos moviles y

tener un celular inteligente, se procede con la ayuda para que realice mediante la
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aplicacion. Generalmente consultando se llega al dia entre la primera y mediados de mes
a realizarse 300 vivencias al dia, ya despues va disminuyendo.

b) REGISTRO N°2 (Del 11 al 15 de abril del 2022)

En esta semana se evidencio ciertas filas de momentos para realizar la actualizacién de
vivencia esto debido a que se cierran planillas y las vivencias generalmente indican
actualizar las vivencias cada 15 de cada mes es por ello que algunos asegurados se
aproximan a ultimo momento para realizar la actualizacion y por ello se evidencio filas de
momentos. Igualmente, como en la primera semana aproximadamente se realizan 300
vivencias al dia. Consultando no bajo exponencialmente las vivencias si bajo como un
20% de lo que era antes, pero sigue hay varios que se apersonan a vivencia para realizar
la actualizacion de manera presencial. Algunos dicen la aplicacion no sirve; generalmente
se escuchd que no les acepta las fotografias, no puede avanzar al siguiente paso, no le
acepta la foto del carnet, realizan la vivencia mediante la aplicacion, pero no les llega el

certificado y las boletas de pago a su correo, pero se registra la vivencia.

Casos donde son muy extensas de ser respondidas por los funcionarios en vivencia son
derivados al area de prestaciones con una ficha para ser atendidos en plataforma. Hay
algunos casos que consultan porque indican que saldran del pais por afios, se le brinda el
asesoramiento correcto, la atencion es célida y se trata de ser una atencion rapida para que
no se genere mucha aglomeracion de la gente. Eso es lo que se pudo observar en estas dos

semanas sobre la atencion en el control de vivencia.
c¢) REGISTRO N°3 (Del 25 al 29 de abril del 2022)

Se observa que desde el primer dia de la presente el 25 de Abril ya no se genero filas o
mucha aglomeracion para realizar su control de vivencia en otras palabras para realizar la
actualizacion de vivencia esto se renueva cada 3 meses en oficinas de la regional, para que
no se suspenda sus pagos. Es asi que vimos como se llevd ese dia si se realizo lo que
correspondia solamente que no estaba lleno se procedié normalmente con la atencion se

tiene un estimado que por estos dias de fin de mes el &rea de vivencia es mas vacio como
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minimo estos dias llegan a registrarse 150 vivencias, no se observo ningun percance. Con
la observacion se concluye que cada fin de mes el sector de control de vivencia se
encuentra mas tranquilo y no se genera aglomeracion de gente es decir filas para ser

atendidos.
d) REGISTRO N°4 (Del 07 al 11 de noviembre del 2022)

En esta semana se paso por oficina para observar nuevamente el servicio de control de
vivencia ya esto debido a que ya estamos por finales de afio, no es tan concurrido
generalmente se llena por las mafianas aungque son menos a anteriores meses y lo realizan
los asegurados que viajan frecuentemente a consultar en plataforma y aprovechan en
realizar su control de vivencia, 0 en algunos casos se presentan para recoger su Ultima
boleta de pago debido a que necesitan ser atendidos en su seguro de salud. Se escucho
algunas quejas que realizaron debido a que los lectores de huellas no les reconocian a
pesar que anteriormente realizaba el control de vivencia con normalidad, y que no quieren
realizar la vivencia mediante la aplicacién debido a que conocen el uso del aplicativo,
algunos vienen porque perdieron su ultima boleta y se debia reimprimir sobre eso nos
comentaron que solo se puede reimprimir una vez después ya no genera y se debe sacar

de manera manual del sistema.

Ademas, se vio que el funcionario salia de la oficina en casos que se encontraban delicados
de salud o en silla de rueda para que realice su vivencia de manera manual, aungque nos
indicaron que son pocos casos que deben hacer eso, las vivencias manuales nos explicaron
que se realiza a aquellos asegurados que no reconoce el lector de huella se demora un poco
mas pero igual son contados los casos que pasan al dia. Y que generalmente hay entre 1
funcionario a 2 para poder atender. Hay veces que ya ponen a otro funcionario mas cuando

se encuentra muy lleno.
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4.2.Docimasia de la hipotesis

HIPOTESIS INICIAL
/Las largas filas de Ios\

afiliados en la ciudad de

La Paz para realizar el
control de vivencia en la
AFP Prevision se debe a
que la aplicacion movil
no funciona
correctamente y no
cumple sus
expectativas.

< 4

RESULTADOS

Con el lanzamiento de la aplicacion movil se consulto las principales
falencias las cuales son que no le aceptan las fotos y les indica pasar
por oficina para ver el problema generalmente por actualizacion de
datos

Segun los resultados, realizado a los funcionarios se pudo
coroborar las quejas mencionadas coinciden con las quejas
frecuentes que son atendidas en plataforma.

Pero ademas de todo eso si como AFP tiene plataformas
actualmente para verificar el error por lo cual no quiere
funcionar la aplicacion en el movil y tambien se tiene un
correo vigente para el asesoramiento.

Ademas los asegurados indican que tanto la atencion
cuando realizan control de vivencia es rapiday oportuna;y
la aplicacion para algunos asegurados les facilita para no
estar pasando por oficina.

Pero segun resultados tambien presenta beneficios como a los
asegurados que se encuentran fuera del pais para que se les pague

con regularidad y no se les suspenda.

4 N

Con los resultados
obtenido tanto en las
encuestas como la
observacion se
comprobo la
hipdtesis que se
planted inicialmente
debido a que si hay
guejas pero no son
muy frecuentes o
bien no tienen un
celular inteligente o
no saben cémo
utilizarlos debido a su
generacion y por ello
prefieren pasar por
oficinas para realizar
vivencia y que le den
su papeleta de pago

< >
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.3.Conclusiones
El presente trabajo empezo con un objetivo principal de: Identificar los factores y el nivel
de satisfaccion del servicio del control de vivencia que brinda la empresa BBV A Prevision
AFP a sus afiliados tras la pandemia del COVID-19 en la ciudad de La Paz.

Mediante la metodologia que utilizamos en este trabajo de forma cuantitativa se recopilo
informacidn de documentacion inicialmente que se obtenido en base a la Memoria de la
empresa, investigaciones anteriores y diferente material bibliografico asemejandose a
nuestra investigacion; claramente se observa que influyo en esta empresa de gran manera
la pandemia que actualmente seguimos teniendo presente en la sociedad y en el mundo.
Se debe entender que el servicio al cliente segun como indica (Lovelock, 1997) se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional. El prestar un servicio es el conjunto de prestaciones
que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia de la

imagen y la reputacion del mismo.

Como indica Fayol el proceso administrativo consiste en planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar; es fundamental que cada empresa tenga muy en cuenta todo el
proceso para administrar bien una empresa o institucion. Si no hay un plan como se puede
llegar a organizar si no hay un control como sabemos que lo planeado se esté Ilevando a
cabo. Cada parte es fundamental y necesario. Es por ello como indica Mejia el control de
vivencia se dio para evitar que familiares de un pensionista fallecido siga cobrando

pensién ya que no realizan en su debido momento el aviso de fallecimiento.

BBVA Prevision AFP existente desde mayo 1997 en la actualidad realiza el control de
pagos mediante la vivencia a los asegurados que perciben una pension; tras realizar las
encuestas y la observacion correspondiente para los asegurados como a los funcionarios
de la empresa se realizd encuestas a 15 funcionarios respetivamente. Se vio con los

resultados obtenidos que ya un 89% conoce de la aplicacion movil pero adn tiene
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deficiencias como indican los asegurados que no realizan mediante la aplicacion debido a
que no les aceptan las fotografias sobre todo que sacan para subir a la aplicacion pero se
los rechaza y vuelve al mismo punto es decir no avanza y lo dejan, no contindan
intentando, otro de las deficiencias mas comunes seria que les sale un mensaje indicando
que debe pasar por oficina para regularizar debido a algun alfanumérico o el lugar de

expedicion del carnet esas son las mas recurrentes segun los asegurados.

Consultando con los funcionarios sobre la implementacion de la aplicacion movil su
finalidad la gran mayoria indica que fue para evitar las aglomeraciones y brindar
alternativas; y con el fin de reducir las vivencias que se realizan diariamente se redujo un
40% es decir no mas de 50% Yy es preocupante debido a que tiene algunas falencias ya
mencionadas. Para todos esos inconvenientes se habilito teléfonos y un correo electrénico
para que realicen el asesoramiento o bien en oficina si se tiene a la mano un celular
inteligente y datos moviles, con la ayuda de los funcionarios realizan el control de vivencia
mediante la aplicacion con el fin de dar ese asesoramiento al instante generalmente puede
demorar menos de 10 minutos a lo que nos indicaron eso depende de la calidad de la red
movil

Las falencias mencionadas concluimos que se debe a factores del prototipo de la
aplicacion y el manejo de un celular inteligente esto porque los asegurados que reciben
pension generalmente tienen minimamente 55 afios y hay sigue actualmente una gran
mayoria que no esta familiarizado con el uso de esa tecnologia 0 no cuentan con correo
electronico, se aconseja que venga acompafiado o que realice con la ayuda de sus hijos o
nietos que ya estan méas familiarizados con las aplicaciones. Pero ahi nace el gran
problema de aquellos que quizas no tienen quien les ayude a realizar la vivencia. Pero
debemos resaltar que las hay beneficiarios que perciben una pension y que van desde 18
a 25 afios de edad que son hijos o hijas estudiantes que se les paga una pension al
fallecimiento de alguno de sus padres o bien los hijos que son validados como invalidos
que tienen la pension de manera vitalicia, se concluyé que lo realizan mediante la

aplicacion y ademas los asegurado y aseguradas que reciben pension por invalidez estos
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casos no hay una edad establecida para poder acceder es depende de cuando se halla dado

la discapacidad pero solo se les paga hasta los 65 afios.

Tienen falencias como también ventajas para aquellos que no se encuentran en las
principales ciudades del pais o bien se encuentran fuera del pais, realizan mediante la
aplicacion esto les ahorra tiempo debido a que lo deben de realizar cada 3 meses si no lo
realizan se suspenden sus pagos hasta que realice el control de vivencia cabe mencionar
que los que realizan este control son los asegurados que actualmente se les abona a sus

cuentas bancarias.

De los asegurados que se pudo realizar las encuestas si tienen conocimiento de la
aplicacion pero no lo ponen en préctica, optaron por esta modalidad de abono en cuenta
para poder evitar las largas filas que hay en los bancos principalmente, pero no tiene la
aplicacion debido a que no estan familiarizados con ellos, y nos mencionan el principal
problema que son las fotos pero de igual forma los que usaron la aplicacién le dan una
calificacién de “Bueno” y que el servicio prestado como empresa cumple con sus
expectativas no del 100% pero se siente conforme y ve que se cumple las medidas de

bioseguridad.

4.4.Recomendaciones
Con el trabajo de investigacion se realiza un aporte adecuado para el conocimiento de la
sociedad, esto debido a que cada uno llegara algin momento a realizar tramites ya sea de
jubilacién, pension por muerte o invalidez para recibir pensién ya sea como titular o
derechohabiente es necesario conocer estos temas del control de vivencia que se realiza

por los pagos que se les realiza.

Es por ello que se recomienda a la empresa tener la alternativa de tener wifi para poder
asesorar y ayudar a aquellos asegurados que necesitan la ayuda de alguien para que se le
explique la vivencia mediante la aplicacion en ese instante, debido a que se presentan en
oficina con su celular inteligente pero no tiene internet y no se le puede explicar;

implementar otras herramientas de problemas técnicos que se puedan presentar y que sean
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al instante. Tener un orden de atencién debido a que los que atienden para el control de
vivencia estan entre uno y maximo dos y es usualmente estresante cuando son las primeras
semanas de cada mes donde se generan filas momentaneas para este servicio y es en esos
momentos donde los funcionarios no pueden ayudar en su momento a realizar la vivencia

mediante la aplicacion debido a las filas que se ocasiona.

Asi mismo es recomendable tener un punto especifico al momento de haber lanzado la
aplicacion, se hubiera habilitado un puesto o punto donde se realice el asesoramiento
presencialmente para que se conozcan y sepan como realizarlo; con eso en la actualidad
posiblemente hubiera generado cambios satisfactorios y se hubiera alcanzado el objetivo

posiblemente en un corto plazo.

Pero aun no es tarde se puede implementar esa via para resolver los inconvenientes que
hay con este aplicativo y sean resueltas sus dudas o inconvenientes en ese momento. Tener
wifi sé que puede ser si es libre que se sature el sistema, pero con colocar el wifi puede
ser solamente activar Wifi en ese momento que se quiere realizar la vivencia mediante la
aplicacion porque se observé que cuando pasan por oficina quieren realizar, pero no tienen

internet maovil se podria supervisar con un QR para esos casos.

CAPITULO V

PROPUESTA

5.1.Introduccién
Actualmente BBVA Prevision AFP S.A. cuenta con 3 areas directas en la atencion al
cliente en la regional de ciudad de La Paz, los cuales son Prestaciones, Operaciones,
Cobranzas y Comercial o Afiliaciones. Pero nos enfocamos en un area en especifico que
es el area de prestaciones donde acuden mas asegurados debido a los tramites que

necesitan realizar que ya se mencion0 anteriormente en la investigacion.
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Esta &rea presta un servicio que es el Control de Vivencia para aquellos asegurados que
dejaron un nimero de cuenta bancaria para que se les deposite su pension ya sea de

jubilacion o de riesgos.

El tema elegido tiene mucha importancia debido a que cada uno llegara en su momento a
realizar tramites ya sea para jubilarse, retirar aportes o bien por algun familiar que llegara
a fallecer. Debido a que por ley se realizan estos descuentos patronales cuando se llega a

trabajar como dependiente de alguna empresa o institucion ya sea publica o privada.

Ademas, este tema nos ayuda a comprender mas sobre los beneficios que gozaremos a
futuro, y nos refleja el grado de control que se necesita sobre todo cuando se habla de
dinero esto debido a que segun funcionarios se dio este control debido a que se registraron
casos donde familiares de un asegurado fallecido seguian cobrando pension y no dieron a

conocer el fallecimiento del titular.

La propuesta siguiente se realiza para solucionar y atender las necesidades de los
asegurados, y que la atencion sea mas eficiente, si genera un poco de costos, pero con ello
se podra cumplir el objetivo que como empresa se tiene de disminuir las vivencias de

forma presencial.

5.2.0bjetivos
5.2.1. Objetivo general

Proponer herramientas y medios para garantizar el control de vivencia mediante la
aplicacion movil a los asegurados de BBV A Prevision AFP de la regional La Paz logrando

asi su satisfaccion.

5.2.2. Obijetivos especificos
* Proponer una herramienta de soporte técnico para la aplicacion
* Proponer medios para la facilitar el asesoramiento en oficina de la
aplicacion a los asegurados.
* Proponer un puesto temporal para el servicio de vivencia mediante la

aplicacion movil
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5.3.Alcances
Esta propuesta esta dirigida a BBVA Prevision AFP S.A. de la regional de la ciudad de
La Paz; justamente al area de prestaciones debido a que en esta area se encarga del servicio

del control de vivencia.

Uno de los funcionarios que pertenece al area de prestaciones podra brindar el
asesoramiento de manera directa sobre la aplicacién movil solo se pedira a los asegurados
que pasen por la oficina y se les ayude a realizar la vivencia; solo se les pide tener un

celular inteligente y su correo electrénico mejor si es personal.

5.4.Desarrollo de la propuesta
Se tomara en cuenta para su desarrollo las propuestas indicadas anteriormente cada punto
respecto a los factores de la organizacion, costes del personal capacitado entre otros
factores que ser debe tomar muy en cuenta para poner en practica la propuesta

Como en los objetivos mencionados anteriormente se empezara con el primer objetivo

especifico mencionado. Proponer herramientas de soporte técnico.
Ademas de las actuales herramientas de soporte técnico se sugiere lo siguiente:

#* Implementar video llamada como tal debido a que se tendra un contacto méas
directo con los beneficiarios sin necesidad de pasar por oficina.

% Blog: Donde se publique tutoriales de cémo realizar la vivencia mediante la
aplicacion e indique los posibles inconvenientes que se puede llegar a presentar y
que le dé soluciones.

* Redes sociales: Tener presente sobre los comentarios o consultas que se realizan
en las redes sociales para tener una comunicacion mas directa y oportuna con los

beneficiarios, esto para que las respuestas y la conversacion sea mas fluida.

Se presentara primeramente un informe sobre la propuesta de implementar estos medios
a la jefatura de organizacion y sistemas que se encarga de la infraestructura tecnoldgica,

ingeniera de software y todo lo que derive de sistemas.
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Se esperara respuesta para ver si fue aceptada la propuesta y si se da marcha para proseguir
y esperar que se implemente las nuevas herramientas de soporte técnico, para evitar que
tengan que pasar por oficinay regularizar datos entre otras observaciones o inconvenientes

que tiene la aplicacion.

Implementando de forma adecuada las herramientas de soporte técnico, se aportara de
gran manera beneficios tales como ayudar de forma mas rapida al usuario en cuanto a las
dificultades que se le presente. De esta forma, lo que se favorece al asegurado es que
puedan realizar el control de vivencia de manera agil y basada en la correcta informacion
brindada. Asi también que el mismo usuario pueda sentir satisfaccion al momento de

realizar el control de vivencia respectivo.

El segundo objetivo especifico implementar un medio donde se pueda facilitar el
asesoramiento de la aplicaciéon mdvil mediante la implementacion de wifi gratis para
realizar y ayudar a los asegurados para que en oficina se realice el control de vivencia hay
distintas lineas telefénicas por la cantidad de tramites y asegurados es complicado poder

contestar que te brindan su paquete de internet como ser:

La empresa de ENTEL tiene el siguiente plan de fibra 6ptica de manera mensual:
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INTERNET CORPORATIVO SOBRE FTT (FOC)

Plan Velocidad Tarifa Mensual

(Mbps) (Bs.)

FOC - 500 10 1.018
FOC - 10M 20 1.980
FOC - 15M 30 2.888
FOC - 20M 40 3.740
FOC - 25M 50 4.538
FOC - 30M 60 5.280
FOC - 35M* 70 6.050
FOC - 37,5M* 75 6.420
FOC - 40M 80 6.820
FOC - 45M 90 7.425
FOC - 50M 100 7.975
FOC - 60M 120 9.240
FOC - 70M 140 10.395
FOC - 80M 160 11.880
FOC - 90M 180 13.365
FOC - 100M 200 14.850
FOC - 120M 240 17.820
FOC - 150M 300 22.275
FOC - 200M 400 29.700
FOC - 250M 500 37.125
FOC - 300M 600 44.495

Fuente: Entel.com.bo




Las caracteristicas de este servicio son:

»*

Internet por Fibra Optica Hogar Brinda un acceso orientado al empresarial

ofreciendo la posibilidad de conectarse a Internet en forma permanente e ilimitada.

Servicio de acceso simétrico y dedicado a Internet, donde la velocidad de

transmision y recepcion son iguales.
Permite la conexion de una o varias PC’s

Soporte técnico telefonico gratuito las 24 horas y los 365 dias del afio, a traves de
Call Center 800 10 3638.

La empresa de VIVA presenta el plan siguiente de manera mensual segln su pagina web:

Plan de INTERNET CORPORATIVO presenta las siguientes caracteristicas:

»*
*
*
*
*
*

Conectividad de gran ancho de banda por un canal de transporte dedicado.
Relacion de subida y bajada 1:1.

Transferir rapidamente grandes cantidades de datos.

Seguridad al transportar la informacion.

Direcciones de IP fijas que lo identificardn en el mundo de internet.

Alta disponibilidad, gracias a que contamos con tecnologia de punta y personal

capacitado para garantizar un servicio de excelente calidad y desempefio.

Soporte 7x24 durante todo el afio, con personal calificado y tiempos de respuesta

adecuados a las necesidades de tu empresa.
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Descuento
Mbps Mbps
Bajada Subida
20 10
40 20
60 30
80 40
100 50
200 100
400 200
600 300
800 400
1.000 500
1.400 700
1.800 900

0%

12 Meses

1.767

3.535

5.050

6.734

8.418

15.657

31.315

46.721

61.621

76.185

100.177

128.799

-5%

18 Meses

1.679

3.359

4.798

6.398

7.997

14.875

29.750

44.385

58.541

72.376

95.168

122.359

-10%

24 Meses

1.590

3.181

4.545

6.060

7.576

14.091

28.183

42.048

55.458

68.566

90.159

115.919

-15%

36 Meses

1.501

3.004

4.292

5.723

7.155

13.308

26.617

39.712

52.377

64.757

85.150

109.479
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Internet Asimétrico

Precio BOB/mes
Descuento 0% -5% -10% -15%

M.b ps Mb_ps 12 Meses 18 Meses 24 Meses 36 Meses
Bajada Subida

2.000 1.000 143.110 135.955 128.799 121.643
3.000 1.500 214.665 203.932 193.198 182.465
4.000 2.000 269.383 255.915 242.444 228.975
5.000 2.500 315.684 299.900 284.115 268.331

Fuente: Viva.com.bo

Esos son algunas de las empresas que brindan el servicio de wifi o fibra 6ptica. Dando
con esto la facilidad de poder realizar un asesoramiento mas directo con el asegurado
debido a que no todos cuentan con datos mdviles diariamente; primeramente, se derivara

la propuesta al area gerencial y a la jefatura de organizacion y sistemas.

Para ver el alcance del beneficio debido a que, si con la implementacion de Wifi gratis en
oficina puede ocasionar mas aglomeraciones, la propuesta que se tiene es que solo se
comparta el wifi al momento de realizar la vivencia con un QR mediante la aplicacion al

momento de ser atendido o asesorado por uno delos funcionarios.

La red inalambrica es actualmente una herramienta esencial para todo tipo de operaciones;
ya que mantiene todas las aplicaciones Utiles y servicios esenciales de internet conectados
a los sistemas informaticos. Ya que esto brinda una mayor movilidad por parte de los
trabajadores y trabajar de manera de forma mas efectiva, habra mayor productividad. La

implementacidn de redes inalambricas en las instalaciones de la AFPs para que el usuario
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pueda ser colaborado antes las dificultades que tenga, ayudara a que ambos puedan tener
acceso de forma fécil y dar una solucion pronta.

Con el ultimo objetivo especifico se plantea debido a que es necesario tener un punto de
atencion para el control de vivencias mediante la aplicacion esto va conjuntamente a los
anteriores objetivos ya mencionados; debido al tiempo limitado que se tiene en control de
vivencia por el hecho de que vienen los otros asegurados para actualizar su vivencia
mientras se explica puede generarse filas y la molestia de los beneficiarios por el hecho
de no ser atendidos de forma réapida y oportuna.

Lo que el funcionario necesita para atender seria lo siguiente:

#* Un escritorio
% Computadora

#* Material de escritorio basico

Se propone que el funcionario esté presente de forma intercalada como se mostrara en la
siguiente tabla por el horario de la mafiana una semana y la otra semana este por la tarde;
de forma diaria temporalmente por un mes aproximadamente. Se podra tener datos
cuantitativos para saber con exactitud cuantos asegurados consultaran sobre la vivencia
mediante la aplicacion se pondra en marcha desde el primer dia del mes habil aceptada la
propuesta que se enviara al area de prestaciones. En el siguiente cuadro se detalle la
propuesta respecto a tiempos de atencion que se estima un maximo de 10 minutos por

asegurado.

Cuadro 5

MES DONDE SE INICIARA (eevvvvveeeeeeeeeennnnnnnn)

- LUNES MARTES
SEMANA 1 8:30 - 12:30 8:30-12:30 8:30-12:30 8:30-12:30 8:30-12:30
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Si=\AWAv2 s 13:00-16:30 13:00-16:30 13:00-16:30  13:00-16:30  13:00 - 16:30

SEMANA 3 8:30 - 12:30 8:30 - 12:30 8:30 - 12:30 8:30 - 12:30 8:30 - 12:30

=\ anaees 13:00-16:300  13:00-16:30 13:00-16:30  13:00-16:30  13:00 —16:30

Fuente: elaboracién propia

Se tendra que medir y ver los resultados al mes de poner en marcha lo propuesto para
verificar los cambios efectuados en este servicio. Para asi tener un acercamiento ante los
beneficiarios y que tengan conocimiento del uso de la aplicacion debido a los factores
futuros que se puede llegar a vivir; esto se hace con el fin de resolver y atender los
reclamos de una forma maés directa y rapida porque se podré verificar cual es el problema

principal en caso de que lo presente en ese momento o con anterioridad.

El personal para este punto temporal de atencién no es necesario contratar un personal,
debido a que este puesto rotara cada semana para verificar cambios y que todos los
funcionarios lo realicen de una forma mas eficiente y ayuden a los beneficiarios
satisfaciendo sus necesidades y sus expectativas; es algo momentaneo porque el fin de
esto es que conozcan de manera mas rapida para hacer la vivencia mediante la aplicacion

y de esa manera reducir las vivencias que se realizan de manera presencial.

Con esto damos alternativas para la sociedad, debido a que factores externos a la sociedad
estan pasando y hay algunos que no quieren salid de su casa debido a la pandemia actual,
y no se sabe con exactitud que se presentara en un futuro. Pero como empresa se da modos

para facilitar estos distintos servicios que presta a sus asegurados.
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ANEXOS

Cuadro 6

APS

Personas que generaron derecho a pago de pensiones por

Jubilacion SSO y SIP, Pago CCM, Pension Minima y Pension Solidaria de Vejez

(Distribucién por oficina regional)
ENERO-2022

" . La Vitalicia .
Regional BBVA Prevision  Futuro de Bolivia ST Seguros Provida T
AFP 5.A. S.A. AFP 5.A.
Reaseguros S.A.
BENI 180 4,341 30 2 4,553
CHUQUISACA 7419 303 70 3 7,795
COCHABAMBA 14,100 22,746 340 62 37,248
LA PAZ 29,766 39,306 742 336 70,150
ORURO 1,811 10,297 123 28 12,259
PANDO 123 707 13 4 247
POTOSI 9,345 279 65 4 9,693
SANTA CRUZ 23,346 13,719 261 21 37,347
TARLIA £,029 325 57 b 8,417
TOTAL GENERAL 94,119 92,023 1,701 466 188,309

Fuente: pagina de la APS datos estadisticos de prestaciones y beneficios. Enero-2022

Cuadro 7
APS
y -
Pensiones de nvalidez del SIP
ENERO-2022
rrovioA ] PREVISION FUTURO TOTAL
[ MUJERES | HOMBRES | TOTAL | Museres | nomeres | TOTAL | museRes | nomBRES [ TOTAL | MUIERES | HOMBRES |
[RC Iny. Parcial 0 | 49 636] 1129 434 47 95|  2.034]
[RC Inv. Total 11 134 250 4 39| g 1163  1437]  2e00f  1084]  1212]  220¢] 5.9
[R€ TOTAL 11§ 14 250 4 39| g el a0m[ amel  asus] new] 320 7263
[RP Indem Glob 0 | 1 § 6| 11 1l 17
[P 1nv. Parcial 8 201 209] 8| 68 w146l 1.959] 2108 185  2657] 28] s
[RP 1nv. Total | 65 n 8 30 3] 63 97 1080 51 637 688 185
[RP TOTAL 1 266 280] 16| 98 114] a0 2961 3N 26 3305] 354 2106
[RL Indem Glob of | 0 0 0
[RL Inv. Parcial 6 | 2 2 2 138 140 3 50 5 201
[RLInv. Total of | 59 59| 3| 17 2 [
[RLTOTAL 0 § 3| 0 2 2 2 197 199] | 6 7 280
| 130 406 536 8 139] 190 18] s2% o] 1]  s0ss|  esns] 14649

Fuente: La Vitalicia de Seguros y Reaseguros de Vida S.A. , Seguros Provida S.A. , Prevision BBVA y Fuluro dé Boliva SA. AFP

(Las pensiones de Invalidez (RC y RP) se pagan hasla los 65 afios de edad, por lo que hay casos que ya han cumplido 65 afios y por tanto ya no figuran en eslos dalos)
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ASEGURADOS FALLECIDOS QUE GENERARON PENSIONES POR MUERTE EN EL S50y SIP
ENERO-2022

VITALICIA

RO

RC Wl 190 224  120[ e[ eoe| 1836 638 8164  1518] 5657 778 1841
RP I I T I I S I I T
RL 19| 19] | 3 A ml 12 il 4 [
TOTAL a6 2516]  28M 132 g0l to02f 1969 8402l 10461 1635  7.2%4]  8860[ 22909)

Fuente: La Vitalicia de Seguros y Reasequros de Vida SA. , Sequros Provida SA. , Prevision BBVAy Fuluro de Bolia SA. AFP

Cuadro 8

EVOLUCION ACUMULADA DE PAGOS MEDIANTE ABONO
EN CUENTA 2020

26.989
20.826

2015

2016

Fuente: Memoria anual 2020 AFP Prevision

32.995

2017

38.104 I

2018

43435

2019

49232

2020
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Cuadro 9

Tamario de muestra — que realizan el control de vivencia en abono en cuenta

< Sample Size A

Allows the user to calculate the sample size needed to achieve a specified level of accuracy.

Inputs

Population Size
19,220 ©

aximum Acceptable Error

Estimated Percentage Level

50% o 0]

() () () (awd
as
&®
{

Calculate

Sample Size = 377
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Materiales e instrumentos utilizados para la investigacion

La observacion

La observacion al servicio que brinda BBVA Prevision AFP se estd realizando
actualmente las primeras 2 semanas y la Gltima semana de abril, ademéas 1 semana del mes
de Noviembre para ver como es el servicio, que tan lleno es o no, y ver un reflejo del
servicio del control de vivencia para aquellos asegurados que gozan de una pension
mensualmente. A continuacidn, se detalla en dos cuadros los dias que se tiene planificado

llevar la observacion requerida:

(La presente matriz es un ejemplo de lo pensado por realizar y que actualmente se esta
poniendo en préctica, lo mencionado estd sujeto a modificarse con las debidas

instrucciones del licenciado en el siguiente convenio)

ABRIL
Del1al10 Del 11 al Del 18 al Del 25 al
17 24 30

Ir a la oficina ]

Ir a la oficina
Ir a la oficina I
NOVIEMBRE
Dellal4 Del7alll Del14al Del 21 al
18 25

Ir a la oficina

Ir a la oficina I

Ir a la oficina

Ir a la oficina

La encuesta estara bajo los siguientes parametros:

Nos ayudara a recabar mas informacion fidedigna para continuar con el trabajo de
investigacion, se realizara las encuestas tanto a los asegurados como a los empleados para

conocer ambos casos, esto estard en base a la muestra que se sacO para los asegurados
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salié una muestra de 377 y a los empleados que sali6 alrededor de 15. Esta encuesta para
evitar la utilizacion de la hoja de papel se realizara la presente encuesta de forma virtual
mediante un formulario de google form, previa consulta con el licenciado. A
continuacion, se adjunta el formato de la encuesta tanto para los asegurados como para los

empleados:
Encuesta — Asegurado

El servicio del control de vivencia en BBVA Prevision AFP de la ciudad de La Paz
ante la pandemia de Covid - 19.

OBJETIVO: La presente encuesta tiene el objeto de identificar los efectos y el nivel de
satisfaccion que tiene el servicio del control de vivencia en oficinas de BBVA Prevision
AFP S.A.

Instrucciones: Marca con una “X” la opcion elegida por el encuestado, en la casilla que

corresponda.

Genero F M Edad

1. ¢Usted recibe una pension de BBVA Prevision AFP?

Si No
2. ¢Conoce las modalidades de pago de pension?
Si No

3. ¢Cual es la modalidad de pago que usted escogié?

a) Abono en cuenta
b) Pago en sintesis
c) Pago a domicilio

(Si eligid la opcion “A” pase a la siguiente pregunta, de lo contrario pase a la pregunta 11)

4. ¢Queé tan satisfecho se siente con la informacion sobre esta modalidad de pago por

abono en cuenta?
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a) Muy satisfecho
b) Satisfecho

¢) Poco satisfecho

d) Insatisfecho

5. ¢Porque decidié optar por esta modalidad de pago?
a)  Accesibilidad

b)  Evitar las filas en los bancos autorizados

c) Viaja frecuentemente
d) Comodidad

6. ¢Cuanto tiempo ha tenido que esperar para ser atendido con uno de los

funcionarios?

a) Menos de 5 minutos
b) Entre 10 y 15 minutos

c) Mas de 15 minutos

7. ¢Como califica el servicio para realizar su control de vivencia?

a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
8. ¢Conoce la aplicacion movil para realizar su vivencia?
Si No
9. Realizo su control de vivencia mediante la aplicacion
Si No

10. Si la respuesta a la anterior pregunta (9) es NO, indicar las causas

a) No cuenta con un celular inteligente
b) No cuenta con la aplicacion

c) Desconoce el uso de estas plataformas
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11. ¢ Cudles segun usted son las deficiencias que presenta la aplicacion?

a) No acepta las fotos

b) Me pide que pase a oficina para regularizar

c) Me rebota la aplicacion

d) Se cuelga

12. ¢ Cual es la calificacion que usted le daria a la aplicacion mavil?

a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

13. ¢ Cada que tiempo realiza su control de vivencia?

a) Cada 3 meses
b) Cada mes

c) Antes de la fecha indicada

d) En la fecha limite de retorno

14. ¢Cémo describiria el servicio que se le brinda en BBVA Prevision AFP?

a) Excelente
b) Bueno
c) Malo
d) Regular

15. ¢ Como calificaria la calidad de informacion que se le brinda en BBV A Prevision
AFP?

a) Alta
b) Buena
¢) Media
d) Baja

16. ¢ Considera suficientes los conocimientos de la persona que le ha atendido?
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Si No Un poco

17. ¢ Considera que BBVA Prevision AFP cumple las medidas de bioseguridad

adecuadas?

Si No

Encuesta - funcionario

El servicio del control de vivencia en BBVA Prevision AFP de la ciudad de La Paz

ante la pandemia de Covid - 19.

OBJETIVO: La presente encuesta tiene el objeto de describir los efectos y el impacto en el
servicio de control de vivencia que se dio a los asegurados y como empresa cual o cual son
los efectos o cambios que tuvo que realizar BBVA Prevision AFP S.A. ante la pandemia
de Covid-19.

Instrucciones: Marca con una “X” la opcion elegida por el encuestado, en la casilla que

corresponda.

Genero F M Cargo

1. ¢Cuénto tiempo ha trabajado en la empresa?

a) Menos de 6 meses

b) 6 meses - 1 afio

c) 3-5anos
d) Maés de 5 afios

2. ¢Cudl fue la finalidad de implementar la aplicacién mdvil de vivencia?

a) Evitar aglomeracion
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b) Brindar comodidad a los afiliados

c) Brindar alternativas

d) Dar un libre acceso

3. ¢Cuédl fue el grado de impacto que genero la aplicacién maovil?

a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

4. ¢En qué porcentaje redujo el control de vivencia de manera presencial en
oficina?

a) Entre un 80% o 100%
b) Maés del 50%

c) Un40%

d) Nada

5. ¢Que tan frecuente son los reclamos sobre la aplicacién moévil para el control de
vivencia?

a) Muy frecuente

b) Frecuentemente

c) Poco frecuente

6. ¢Cuadles son las principales consultas o reclamos sobre la aplicacion movil?

a) No tiene la informacion completa

b) No le llegan sus boletas ni el certificado

c) No le aceptan las fotografias

d) No le deja avanzar al siguiente paso

e) Laversion de iOS y Android no es aceptada

7. ¢Se implementd medios de consultas para asesorar a los asegurados en el uso de

la aplicacion?
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Si No

8. ¢Cuales son las herramientas que se implementd para realizar las consultas y el

respectivo asesoramiento de la aplicacion movil?

a) Numeros telefonicos

b) Péagina web de la empresa

c) Correo electrénico

d) Plataformas virtuales
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cuadro 10

ACTIVIDADES
Eleccion del tema de
Investigacion

1. Recoleccion de bibliografia

FEBRERO

MARZ0

ABRIL

MAYO

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

2. Revision de literatura

1. Redaccion de los aspectos
generales

2. Redaccion del desarrollo
estructural teorico

3. Eleccion del disefio
metodologico de lainvestigacion




