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RESUMEN

En este proyecto se analiza la principal linea de negocios de Aseguradora del Sur y se identifican
las 4reas de mayor utilizacion del tiempo para el desarrollo de la misma. La aplicacion de una
metodologia cientifica permite examinar el desenvolvimiento de la compafiia y desarrollar una
propuesta de optimizacidén para el proceso productivo. El andlisis se fundamenta en el uso de
herramientas estadisticas orientadas a determinar tiempos estandares para las actividades mas
relevantes del proceso y recomendaciones adicionales en cuanto a su estructuracion. Asi pues, se
busca incrementar las unidades de pdlizas de seguro producidas; consumiendo en el menor
tiempo posible sin que la calidad de las mismas se vea afectada.



ABSTRACT

The project analyzes the mainline business of Aseguradora del Sur; an insurance company
located in Quito-Ecuador. It is use a scientific methodology approach to examine the behavior of
the company and develop an optimization proposal for the production line. The analysis is based
on the use of statistical tools designed to determine standard times for the most important
activities of the production line; as well as recommendations as to its structure.



1. Capitulo I: INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Aseguradora del Sur es una compaiia de seguros y reaseguros que cuenta con veinte y dos
afios de presencia en el mercado nacional y en la actualidad se encuentra considerada entre las
once mejores opciones de seguros en el Ecuador; siendo su fortaleza la rama vehicular
(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador —SBSE-). Asi pues, mantiene una
participacion activa en el mercado nacional en donde sus principales oficinas se encuentran
localizadas en las ciudades de Quito, Portoviejo y Cuenca; ellas ofrecen una variedad de seguros,
cuya cobertura se basa en el valor del objeto asegurado y el establecimiento de la péliza.

En la actualidad la empresa asegura alrededor de 28,000 vehiculos livianos y pesados a nivel
nacional; de los cuales 11,000 atiende la matriz en Quito (entre renovaciones y nuevos clientes).
La rama vehicular (Vehiculos Livianos y Pesados) representa el 73% de la produccion de la
compaiiia; en donde el 90% de dicha proporcion corresponde exclusivamente a la rama de
Vehiculos Livianos y Particulares. Los Vehiculos Livianos y Particulares se encuentran divididos
en cinco ramos: Vehiculos Individuales (VI), Vehiculos Multiduefios (VD), Vehiculos de Flota
(VF), Vehiculos Pertenecientes a la Fiscalia/Contraloria (VJ) y Grupos Econdémicos (VH).
(Hoyos)

De manera breve es posible mencionar que la poliza con ramo VI estd destinada para
aquellas personas naturales que desean adquirir el seguro para un solo vehiculo. El
Departamento de Innovacion y Desarrollo creo el “producto” AUTOTAL bajo el ramo VI con el
objetivo de agilitar el proceso de produccion. Autotal, consiste en una poliza predeterminada
cuyo objetivo esencial es estandarizar las coberturas, condiciones, clausulas, beneficios,
deducibles y tasas. Es decir, busca reducir la variabilidad en el contenido de las poélizas y
eliminar los casos de negociacion que retardan el proceso Comercial e incide negativamente en
el tiempo de produccion.

El ramo VD se proporciona cuando el vehiculo es propiedad de una persona juridica sin
embargo, el vehiculo sera utilizado por una persona natural. Igualmente, este ramo es ofrecido
para aquellas personas naturales que desean adquirir el seguro para un maximo de cinco
vehiculos.

La poliza con ramo VF, se la provee cuando una persona natural desea asegurar un minimo
de cinco vehiculos. El ramo VJ, es exclusivamente para el Agente Proveedor de Seguros (APS) o
“Broker de Seguros” COLSEGUROS. Adicionalmente, es importante recalcar que dicho ramo
trabaja con riesgos nombrados; a diferencia de los demds cuya cobertura es todo riesgo.
Finalmente, el ramo VH esta destinado a ciertos Grupos Economicos como por ejemplo: Lideres,
Otecel, Mutualista Pichincha y Petrocomercial. La pdliza VH varia dependido del Grupo
Econdmico, ya que cada uno cuenta con distintas condiciones sujetas a la cantidad de vehiculos
pertenecientes al mismo. (Vélez)

Por otro lado, la empresa mantiene fuertes lazos con APS o Brokers y talleres automotrices,
ya que de cierta manera se complementan unos a otros. Los APS son los proveedores de clientes
y los talleres reparan los vehiculos danados de los asegurados. Entre los APS y los talleres
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automotrices mas importantes se encuentran: Cifraseg S.A., Macrobork y Ajechb S.A. (anexo
#1); y Automotores Continental, Casabaca y Recordmotor; respectivamente.

Por ultimo, es importante mencionar que la compafiia mantiene un enfoque ligado a la
calidad, en donde los principales valores son: la capacidad de respuesta, empatia y
confiabilidad/credibilidad. Estos elementos son reflejados en las nueve sucursales a nivel
nacional. Ademas de la matriz y Centro de Servicios ubicados en Quito. También en su Call
Center y pagina web; en donde inclusive es posible cotizar el valor de la poliza directamente sin
tramites ni demoras. Estos valores sin duda seran considerados dentro de la propuesta de
optimizacion puesto que son de vital importancia para estrategia de la organizacion.

1.2. Justificacion e importancia del proyecto

1.2.1. Eleccidn del tipo de pdliza:

Es posible establecer que la rama de Vehiculos Livianos y Particulares es la principal linea
de negocios de la empresa, ya que representa los mayores ingresos econdmicos para la misma;
aproximadamente 80% (Hoyos). De aqui, la importancia de proponer una optimizacion en esta
area; con el fin de que Aseguradora del Sur aumente su participacion en el mercado nacional y
genere un crecimiento en su balance financiero.

La rama de Vehiculos Livianos y Particulares cuenta con una amplia gama de pdlizas; sin
embargo, es posible establecer (de manera macro) que todas siguen “en esencia” el mismo
proceso. Es evidente que la podliza VI, al tratarse de un producto preestablecido, cuenta con un
proceso menos complejo que las demas; puesto que aquellas requeriran ciertas modificaciones en
base a la negociaciéon (que se encuentra directamente ligada a la cantidad de vehiculos
contenidos en la poliza y a la relacion productiva de cada APS con la Aseguradora).

Al considerar la produccion de la Matriz de Aseguradora del Sur en el afo 2010 se presentan
los siguientes resultados por rama o tipo de poéliza:

Tabla #1.1: Produccion mensual de Vehiculos Livianos y Particulares en la Matriz de
Aseguradora del Sur durante el afio 2010

VI VD VF VH V)
Enero 121 49 1 101 7
Febrero 101 46 1 73 6
Marzo 108 54 2 96 6
Abril 105 50 1 95 10
Mayo 92 55 2 90 8
Junio 107 55 2 97 7
Julio 119 49 2 92 9
Agosto 111 47 1 95 6
Septiembre 118 45 1 101 9
Octubre 120 53 1 79 9
Noviembre 87 43 1 57 7
Diciembre 84 42 0 54 7
Total 1271 586 15 1030 91

"!“Produccion mensual de los cinco tipos de polizas que conforman el Ramo de Vehiculos Livianos y Particulares (Loachamin).

Vil



Al considerar la tabla #1.1 y observar el valor total de cada ramo se evidencia que los mas
representativos son los ramos VI y VH, con 1271 y 1030 pdlizas; respectivamente. De manera
mas especifica es posible visualizar graficamente la participacion de cada uno de los ramos por
medio del grafico #1.1.

Grifico #1.1: Participacion de ramos de Vehiculos Livianos y Particulares
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Al observar la distribucion de los ramos se evidencia claramente que tanto el ramo VI
(42.47%) y VH (34.41%) son los elementos mas importantes dentro de la produccion de
Vehiculos Livianos y Particulares; al representar el 76.88% de la produccion anual. Por lo tanto,
si se considera el concepto detras de Pareto ambos ramos serian objeto de estudio.

Sin embargo, es importante notar que una poliza tipo VH cuenta con una gran variabilidad en
su proceso de produccion. Es decir, los tiempos y actividades a seguir difieren de gran manera
entre poliza y poliza. Esto ocurre debido a que la cantidad de vehiculos contenidos en cada
poliza y las condiciones de negociacion de cada Grupo Economico son altamente variables.

De manera contraria, una poliza tipo VI cuenta con un proceso preestablecido y definido.
Es decir, el proceso de produccion suele ser bastante similar. Igualmente, las condiciones y
coberturas establecidas son siempre las mismas. Consecuentemente, los tiempos y actividades de
produccién en cada caso tienden a ser similares. Asi pues, al tararse de un mismo producto, la
variabilidad entre poliza y péliza se llega a reducir.

Asimismo, se desea mejorar el proceso del ramo mas sencillo ya que dicho modelo es
aplicable a los demas. Por lo tanto, este proyecto se enfocara Unicamente en el proceso de
produccidn del tipo de pdliza VI o “Autotal”.

1.2.2. Eleccidn de los elementos de estudio:

En la actualidad el proceso de produccion de una poliza tipo VI requiere de los siguientes
Procesos: Comercial (5-8 actividades), Inspeccion (AF: 15 actividades, CS: 8 actividades, y AJ:
4 actividades), Emision (12 actividades), Desglose de documentos (9 actividades) y Recepcion (6
actividades). Por lo tanto, para determinar las areas con mayor repercusion sobre el tiempo total
de produccion se desarrollara un muestreo y posteriormente se aplicara el concepto de Pareto.
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1.2.2.1.

Tamaifio de muestra mensual:

El célculo del tamafio de muestra se presenta de manera detallada en el anexo B. No obstante,
a continuacion se encuentra un breve resumen del procedimiento aplicado. La expresion
matematica que se utilizo es la siguiente:

(EDIS)
1.2.2.2.

N

n=——— (B.3)

"~ 1+N(e)?
En donde:

* n=tamaio de la muestra representativa que se desea obtener
+ N =tamaifio de la poblacion de polizas tipo VI
* ¢ = Porcentaje de error permitido

Definicion de las variables tamafio de muestra mensual:

N =121 polizas

El tamafio de la muestra es calculado en base a la producciéon mensual de la
Matriz de Aseguradora del Sur. Por lo tanto, si se considera la tabla #1.1 y el peor
escenario del tipo de pdliza VI es posible resaltar que la mayor produccion mensual
fue en Enero (121 polizas). De modo, que se asume a dicho valor como el tamafo de
la poblacion de poélizas tipo VI.

e=0.1

La variable “e” representa el error del calculo. Para determinar el valor de “e” se
realizé un analisis entre la confiabilidad y la precision que deben tener los resultados
deseados; con relacion al caso de estudio o relevancia del producto analizado. Es
decir, qué tan bien se desea que el valor obtenido explique la realidad. Por lo tanto, la
confiabilidad serd inversamente proporcional a la precision; y viceversa.

Montgomery establece en su libro Control Estadistico de la Calidad que el
equilibrio entre la confiabilidad y la precision por lo general debe encontrarse entre
0.05 y 0.10. Sin embargo, Araujo menciona que dicho valor se encuentra
directamente ligado con el fin del producto o caso de estudio. Es decir, si se trata de
un producto sensible como los medicamentos el valor de “e” debe ser lo mas pequefio
posible. Mientras que si el producto no es vital, dicho valor puede superar el rango
recomendado por Montgomery.

Como conclusion se eligio un error del 0.10 ya que si bien es cierto que la
produccidn de polizas no es un producto vital; el caso de estudio si amerita un nivel
recomendable de precision y confiabilidad.



1.2.2.3. Calculo del tamafio de muestra mensual:

Una vez que la ecuacion del tamafio de muestra y sus variables han sido definidas se prosigue
a reemplazar los valores previamente definidos en la ecuacion B.3; en donde se obtienen los
siguientes resultados:

T T 121(01)2

n = 54.75 = 55 pdlizas

Por lo tanto, el tamafio de muestra deseado para inferir sobre la poblacion es 55 pdlizas.

1.2.2.3.1. Conclusion tamano de muestra mensual.:

La ecuacion B.1 proporcion6 un tamafio de muestra de 55 polizas mensuales; lo que significa
que es se deberad seguir el flujo de produccion de cada una de ellas. En promedio existe 43
actividades que conforman el conjunto de las cinco etapas de produccion: Comercial, Inspeccion,
Emision, Desglose de documentos y Recepcion. Consecuentemente, seria necesario tomar
aproximadamente 2365 observaciones (55 polizas x 43 actividades). Adicionalmente, la cantidad
se duplicaria si se requiere de un segundo andlisis para determinar un tiempo mas preciso y
exacto de aquellas actividades que ocupan la mayor cantidad de tiempo en la produccion de una
poliza de seguro tipo VI. Asi pues, es posible establecer (a groso modo) que se requiere de 4730
observaciones (2365 observaciones x 2 andlisis); cantidad extremadamente alta considerando la
limitacion del tiempo para la entrega del estudio. Por lo tanto, se considerard un tamafio de
muestra menor y mas manejable que permita cumplir con los objetivos del estudio sin exceder el
limite de tiempo para la entrega del mismo.

1.2.2.4. Tamaifio de muestra quincenal:

De manera inicial, se debe definir el tamafio de la muestra que permitira inferir sobre la
poblacion quincenal. Para el célculo de dicha muestra se aplica la ecuacion B.3. Ademas, es
necesario recalcar que se desea calcular un tamafo de muestra en base a la produccion de la
segunda quincena proveniente de la Matriz de Aseguradora del Sur. Se elije la segunda quincena
debido a que los datos historicos demuestran que las ventas de las diferentes tipos de podlizas
incrementanen el cierre de cada mes, tal y como lo demuestra la tabla #1.2.



Tabla #1.2: Produccion quincenal de polizas de Vehiculos Livianos y Particulares en la
Matriz de Aseguradora del Sur durante el afio 2010

Vi VD VF VH \"A}
| Quincena|ll Quincena]l Quincena]ll Quincenall Quincena|ll Quincena|l Quincena|ll Quincena| |l Quincena|ll Quincena
Enero 58 62 24 25 0 0 49 52 3 4
Febrero 49 52 23 24 1 1 35 38 3 3
Marzo 52 56 26 28 1 1 46 49 3 3
Abril 51 54 24 26 0 0 46 49 5 5
Mayo 44 47 26 28 1 1 44 46 4 4
Junio 52 55 26 28 1 1 47 50 3 4
Julio 58 61 24 25 1 1 45 47 5 5
Agosto 54 57 23 24 0 0 46 49 3 3
Septiembre 57 61 22 23 1 1 49 52 4 5
Octubre 58 62 26 27 1 1 38 41 4 5
Noviembre 42 45 21 22 0 0 28 30 4 4
Diciembre 41 43 20 22 0 0 26 28 4 4
Total 617 655 284 302 7 7 500 530 a4 47

2 Produccion quincenal de los cinco tipos de polizas que conforman el Ramo de Vehiculos Livianos y Particulares (Loachamin).

1.2.2.5. Definicion de las variables tamafio de muestra quincenal:

* N =062 pdlizas

El tamafo de la muestra es calculado en base a la produccion quincenal de la
Matriz de Aseguradora del Sur. Por lo tanto, si se considera la tabla #1.2 y el peor
escenario del tipo de poliza VI es posible resaltar que la mayor produccion fue en la
segunda quincena de Enero y Octubre (62 polizas). De modo, que se asume a dicho
valor como el tamafio de la poblacion de pdlizas tipo VI.

e ¢=0.1

Por lo establecido anteriormente en la seccion 1.2.2.2.

1.2.2.6. Calculo del tamafio de muestra quincenal:

Una vez que la ecuacion del tamafio de muestra y sus variables han sido definidas se prosigue
a reemplazar los valores previamente definidos en la ecuacion B.3; en donde se obtienen los
siguientes resultados:

"1+ 62(0.1)2
n = 38.27 = 38 pdlizas

n

Por lo tanto, el tamafio de muestra deseado para inferir sobre la poblacion es 38 pdlizas.
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1.2.2.6.1. Conclusion tamaiio de muestra quincenal:

La ecuacion B.1 proporcion6 un tamafo de muestra de 38 polizas quincenales; lo que
significa que es se debera seguir el flujo de produccion de cada una de ellas. Anteriormente, se
sefalo que en promedio existen 43 actividades que conforman el conjunto de las cinco etapas de
produccion: Comercial, Inspeccion, Emision, Desglose de documentos y Recepcion.
Consecuentemente, seria necesario tomar aproximadamente 1634 observaciones (38 polizas x 43
actividades). Adicionalmente, la cantidad se duplicaria si se requiere de un segundo analisis para
determinar un tiempo mas preciso y exacto de aquellas actividades que ocupan la mayor cantidad
de tiempo en la produccion de una poliza de seguro tipo VI. Asi pues, es posible establecer (a
groso modo) que se requiere de 3268 observaciones (1634 observaciones x 2 analisis); cantidad
bastante menor (1462 observaciones de diferencia) a la mencionada en la seccion 1.2.2.3.1. Por
lo tanto, se decide trabajar con un tamafio de muestra quincenal para contar con una cifra mas
manejable y acorde a la disponibilidad de tiempo con la que cuenta el analista para la elaboracion
del proyecto.

1.2.2.7. Recoleccion de datos:

El proceso de produccion de una poéliza tipo VI cuenta con varios retrasos y “tiempos
muertos” que complican la realizacién de un seguimiento paso a paso. De manera que se utilizd
el Sistema de Flujo de Produccion (SGP) para determinar el flujo de 38 polizas ya procesadas
(como muestra la figura 3.1); seleccionadas de manera aleatoria. Una vez que se determiné el
comportamiento de cada una de las 38 polizas se prosigue a tomar el tiempo de forma
desagregada de cada una de las actividades; correspondiente a una nueva poéliza.

Por ejemplo, la figura #3.1 se interpreta de la siguiente manera:

* Actividad #1: Naty (Ejecutiva Comercial Interno) recibe (S) la peticion de la emision de
una poliza tipo VI el 14/12/210 a las 11:47 horas.

* Actividad #2: Naty (Ejecutiva Comercial Interno) envia (T) la orden de inspeccion a
Pedrot (Administrador de Inspecciones) el 14/12/2010 a las 11:47 horas.

* Actividad #3: Pedrot (Administrador de Inspecciones) recibe (S) la orden de inspeccion
el 14/12/2010 a la 11:58 horas.

* Actividad #4: Pedrot (Administrador de Inspecciones) envia (T) la orden de inspeccion a
Carlosc (Inspector AF) el 14/12/2010 a 12:01 horas.

Xl



Figura #3.1: Reporte del flujo de pdliza proveniente del SGP

3 CONSULTA DE DOCUMENTO H=] X:

ESTADO GENERAL = |EnT ENTREGADO

Informacicn General  Detalle actividades | Datos de inspeccion | Documentos generadosertregacdos | Consultar por Documentos generados |

Himero |Sec | Descripeidn de Actividad Fecha d= Estado | Hora de Estado | Usmario Proc | De Etr | OBSERVACION —
1|INGRESD FETICION DE SERVICIO 141252010 11:47:16 HaTT 5
144218 2|PEN-REC (INSPECCION DE HUEVO RIESGO VH) 141202010 11:47:32 PEDROT T
144818 3|COORDINAR INSPECCION 141252010 11:58:58 FEDROT 3 INSPECCION CORDINADA PARA OOJUAN SALVADOR 4 L
144818 4 |PEN-REC (REALIZAR INSPECCION VH) 1471252010 12:00:59 CARLOSC [T INSPECCION CORDINADA PARL OONTAN SALVADOR 4 L
144818 5|REALIZAR INSPECCION VEHICULOS 151252010 15:30:31 CARLOSC [
144818 & [PEN-REC (INSFECCION DEVUELTA INSPECTOR) L3/12r2010 15:30:48 FEDEOT T
144218 7(INSPECCION DEVUELTA INSPECTOR 1571252010 15:30:57 PEDROT B
144818 5 |PEN-REC (INSPECCION REALIZADA VEHICULOS) 171252010 15:55:58 HaTY T EL VH TIEWE DISFOSITIVOE PERC LO TIENE DESACTIVA.
144218 9 |INSPECCION REALIZADA VEHICULOS 1571272010 16:05:14 HATY 3
144818| 10 16/1252010 02:50:47 GABRIELAT [T
144816| 11 |PROCEZAR ENDOSO EMISOR 1671252010 11:04:03 GABRIELAT (5
144216| 12|PEN-FEC (ANALISIS PETICION DE SERVICIO E.C.L) 2001202010 09:16:57 HATY T
144516| 13|4NALISIS PETICION DE SERVICIO EC L 2001202010 0%:25:23 HaTY 3
144218| 14 |PEN-REC(DESGLOSAR DOCTMENTO) 2001202010 09:25:25 AMELLA T
144218| 15|DESGLOSAR DOCUMENTC 2001202010 17:44:57 AMELLA 5
144816| 16 |PEN-REC(DOCUMENTO LISTO PARA ENTREGAR) 201202010 17:4531 PAOLARM T
14481¢| 17|PEM-REC(DOCUMENTC LISTO PARA ARCHIVAE) CRISTCBAL (T
3 ARIC R a Al S
14481g| 20|DOCTMENTO ENTREGADC 040272011 18:17.31 PACLAM 5
-
41 | _’I_I

TIEMPO TEANSCURRIDO HASTA ULTIMA TRANSACCION DIAS: [ 12] HORAS: MINUTOS: 30 ‘ | ‘

Por lo tanto, este detalle indica que se realizé una poliza a un vehiculo que no pertenece a un
plan cero kilometros; debido a que hubo la presencia de una inspeccion previa a la emision. Las
actividades 1-4 establecen que existido un proceso Comercial y uno de Inspeccion. Sin embargo,
no provee los tiempos de cada una de las actividades solo del proceso en general. De modo, que
con la informacion adquirida en cuanto a los pasos que se realiz6 cada poliza se prosigue a tomar
los tiempos relacionados a las actividades de los mismos. Ademads, el tiempo restante sera
considerado como una demora o “tiempo muerto” de dicha poliza. Asi pues, sera posible obtener
una idea general del estado del sistema.

El anexo D, proporciona detalladamente las actividades y sus respectivos tiempos que
conforman a cada una de las 38 polizas tomadas al azar.

1.2.2.8. Analisis vy resultados:

Luego de tomar los tiempos respectivos del flujo de produccion de las 38 polizas se
determino las actividades/procesos que juntas equivalen o superan la utilizacion del 80% del
tiempo total de cada poliza respectiva. Las causas mas comunes y su incidencia respectiva se
encuentran en la tabla # 1.3.
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Tabla #1.3: Actividades/procesos que ocupan la mayor utilizacion del tiempo

% de Tiempo utilizado |Tiempo (s) | Tiempo (m) | Tiempo (h)
Inspeccion 0.3027 24818 414 6.89
Asistente Comercial 0.0231 1897 32 0.53
Ejecutivo Comercial Interno (creacion orden de emision) 0.0846 6938 116 1.93
Emisién 0.3860 31643 527 8.79
Ejecutivo Comercial Interno (control de calidad) 0.0176 1440 24 0.40
Desglosador 0.1620 13281 221 3.69
Recepcion 0.0240 1965 33 0.55

'3 Distribucion de la utilizacién del tiempo en el Proceso de Produccién de una péliza tipo VI o “Autotal”.

Ademas, fue posible calcular el tiempo promedio de produccion de una poliza Autotal; el

cual se encuentra expuesto en la tabla #1.4.

Tabla #1.4: Tiempo promedio para la produccion de una poéliza tipo VI

Tiempos Promedio
Segundos 81981.84
Minutos 1366.36
Horas 22.77
Dias 2.85

"4 Tiempo requerido para la produccion de una sola péliza tipo VI o “Autotal”.

Por lo tanto, los resultados fueron los siguientes:

e Una poliza tipo VI tarda en promedio 22.77 horas laborables (1dia

8 horas

laborables) en el conjunto de las siguientes etapas: Comercial, Inspeccion, Emision,

Desglose de documentos y Recepcion.

* El proceso de Emision es el que mas tiempo requiere, aproximadamente el 38.60%

del tiempo total (8.79 horas)

* El proceso de Inspeccion requiere la segunda mayor cantidad de tiempo,

aproximadamente 30.27% del tiempo total (6.89 horas)

e FEl proceso de Emision requiere la tercera mayor cantidad de

aproximadamente 16.20 % del tiempo total (3.69 horas)

tiempo,

Asimismo, es posible establecer que el conjunto de Procesos: Emision, Inspeccion y
Desglose de documentos; representan el 85.07% de la utilizacion del tiempo total (19.37 horas).
Por lo tanto, si se aplica el concepto de Pareto, es posible indicar que el 20% de las actividades
consumen mas del 80% del tiempo. Consecuentemente, al ofrecer una mejora en dichas
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actividades su repercusion afectara positivamente a todo el sistema de produccion. Asi pues, el
proyecto se concentrara Unicamente en los tres procesos antes mencionados. Es decir, se
considera que los procesos de Inspeccion, Emision y Desglose de documentos se transforman en
el 100% del problema.

1.2.2.8.1. Elementos no considerados en el estudio:

En la actualidad, Aseguradora del Sur se encuentra implementando el proyecto denominado
“Pre-emision”, el cual consiste en reducir la cargabilidad de trabajo del Proceso Comercial y el
Proceso de Emision. Es decir, a través de la “Pre-emision” el Agente Proveedor de Seguros tiene
la autorizacion de generar cotizaciones y hasta emitir pdlizas Autotal (bajo parametros
preestablecidos por Aseguradora del Sur). De manera, que el Proceso Comercial nunca podra
convertirse en el cuello de botella de la institucion ya que aproximadamente un 50% de su
trabajo sera realizado directamente por el APS.

Por otro lado, Recepcion cuenta con dos operarios encargados de realizar un nimero limitado
de actividades las cuales se nombran en la tabla #1.5. A través del tamafio de muestra establecido
en la seccion 1.2.2.6 se realizd un estudio de tiempos enfocado en las actividades elaboradas por
las recepcionistas (anexo D); en donde se concluyo que en promedio ellas requieren 282
segundos-persona o 4.7 minutos-persona por poliza. Consecuentemente, si Recepcion dedicaria
la totalidad de su tiempo disponible en una jornada laboral (8 horas) estaria en condiciones de
entregar aproximadamente 204 pdlizas diarias. La cantidad de 204 pdlizas es extremadamente
alta considerando la produccion diaria de Aseguradora del Sur; por lo tanto, Recepcion tampoco
se convertira en un cuello de botella.

Tabla #1.5: Tiempo promedio requerido para la ejecucion del Proceso de Recepcion

. Promedio
Actividades

(segundos)
Colocar documentos en casilleros 17
Dar de baja orden de Emisiéon en SGP 55
Realizar un registro de entrega en SGP 67
Realizar un respaldo fisico de entrega 69
Entregar carpeta 44
Entregar pdliza a Archivador 30
Total 282

' Tiempo requerido para que un operario procese una sola péliza tipo VI o “Autotal”.

Finalmente, es importante recalcar que el estudio se enfocard unicamente en la emision de
polizas para vehiculos que no pertenezcan a un plan “cero kilometros”. Es decir, tanto los
vehiculos nuevos como usados siguen practicamente el mismo flujo de produccién; pero a
diferencia de los segundos los vehiculos nuevos no requieren de un Proceso de Inspeccion. No
obstante, en la seccion 1.2.2.8 es evidente que el Proceso de Inspeccion ocupa el 30.27% del
tiempo total de produccion; consecuentemente dicho proceso amerita ser estudiado. Las
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renovaciones tampoco se encuentran sujetas al estudio ya que unicamente pasan por las etapas de
Emision y Renovacion.

1.2.3. Asuntos adicionales a ser considerados:

Adicionalmente, se debe recalcar que en la actualidad el proceso para asegurar un vehiculo
individual requiere de varios formularios, documentos y actividades. Ademads, exige una
inspeccion “de nuevo riesgo” que toma aproximadamente 7 horas laborables para su
coordinacion y elaboracion. Este requisito se presenta como un cuello de botella dentro de la
linea de produccion y un consumidor de recursos tanto para el cliente como para la compaiiia.
Ademas, esta etapa es un claro ejemplo del “re-trabajo” presente; puesto que cada formulario de
inspeccion es realizado manualmente para que en cuestion de minutos el mismo operario se
encargue de transcribir dicha informacion al Sistema de Gestion de Produccion (Software que
permite transportar informacion entre las etapas de produccion). Asimismo, 1 de cada 50
inspecciones realizadas se vuelve a coordinar o realizar por falta de control en el flujo de
produccioén. Sin duda, el re-trabajo repercute negativamente a la empresa ya que va directamente
en contra de uno de sus pilares de la calidad, identificado en los antecedentes como capacidad de
respuesta. (Castillo)

Por otro lado, no existe una comunicacion directa entre los departamentos y operarios
involucrados en el proceso de produccion; generando de esta manera trabas, demoras y conflictos
en el ciclo del mismo. Asi pues, ciertas actividades criticas se transforman en cuellos de botella
que retrasan y afectan al tiempo de produccion.

El desconocimiento del personal con relacion al flujo de documentos también incide en el re-
trabajo; aproximadamente el 0.8% del total de las polizas emitidas tienen que ser realizadas
nuevamente por errores tales como: el calculo de tasa/prima/deducible y errores ortograficos.
Esto significa una para innecesaria en la produccion e incluso la pérdida de clientes;
aproximadamente, 1 cliente perdido de cada 10 casos existentes. Ademas, las acciones tomadas
por ciertos operarios que desconocen la secuencia del procedimiento ponen en riesgo el futuro de
la compaiiia al emitir pdlizas con un valor asegurado o una tasa que no ha sido aprobada con
anterioridad (7% de las polizas). En consecuencia, estos errores generan una
inconformidad/insatisfaccion del cliente que repercute en la retencion de los mismos (64% de
renovaciones). (Jacome).

En fin, en este trabajo se busca desarrollar un analisis del proceso de produccion de una
poliza de seguros para Vehiculos Individuales (VI) o “Autotal”; con el fin de obtener un
diagnostico de los problemas existentes. Asi pues, sera posible implementar herramientas y
metodologias que permitan identificar las operaciones criticas y definir sus tiempos estandares
con el objetivo de desarrollar una propuesta de optimizacion para esta linea de negocios.
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1.3. Objetivo Final del Proyecto

Plantear una propuesta de optimizacion al proceso de produccion, de la rama de Vehiculos
Livianos y Particulares en el tipo de pdliza de seguro VI o “Autotal”; con el fin de ofrecer un
producto de calidad, de manera agil y con el menor consumo de recursos posibles.

1.4. Objetivos especificos del Proyecto

1. Realizar un mapeo de procesos y desarrollar una matriz de valor.

2. Establecer un tiempo estandar para las actividades contempladas en el proceso de estudio,
mediante un analisis de tiempos y movimientos.

3. Desarrollar una simulacién que pueda ser usada en el futuro para que asi la compaiiia se
ajuste a las condiciones del mercado.

4. Estructurar un nuevo modelo de negocios para la produccion de una poéliza “Autotal”

1.5. Metas del Proyecto

1. Reducir la cantidad de actividades implementadas y la cantidad de tiempo necesario para
asegurar un Vehiculo Individual “Autotal”; en las tres areas de mayor repercusion del
proceso de produccion; de aproximadamente 19 horas laborables a 12 horas laborables.

2. Establecer tiempos estandares para las actividades requeridas en el proceso de produccion
de una poliza tipo “Autotal”.

3. Desarrollar una herramienta para la toma de decisiones y la optimizacién del proceso de
un poliza “Autotal”.

Xvil



2. Capitulo II: MARCO TEORICO

2.1. Principio de Pareto

El “Principio de Pareto” fue desarrollado por Wilfredo F. Damasco Pareto, quien fue un
socidlogo, economista y filosofo italiano. Pareto realiz6 importantes contribuciones del la cual se
destaca el “Principio de Pareto” desarrollado a inicios del siglo XX (1906); en su impetu por
describir la desigualdad de la distribucion de las riquezas en su pais. Sin embrago, no fue sino
hasta el arribo de Joseph M. Juran que dicho principio fue popularizado y generalizado como la
Regla 80/20 o Principio de Pareto.

Pareto establece que el 20 por ciento de la poblacion poseia el 80 por ciento de la propiedad o
riquezas del mismo. Esta teoria aplicada a los conceptos de Juran se traduce al 80 por ciento de
los problemas son causados por el 20 por ciento de los defectos.

(Nufez)
2.2. Teorema del Limite Central

El Teorema del Limite Central (TLC) es una metodologia que permite relacionar las
caracteristicas de una poblacion infinita con las de una muestra con tamafio definido. Es decir, el
TLC brinda informacion con respecto a los parametros (media y distribucion estdndar) de la
poblacién sin saber nada sobre la forma, mas que la que podamos obtener de una muestra.
Ademas, indica que la distribucion de aquella muestra se aproxima a una normal;
consecuentemente, esto simplifica y facilita los calculos estadisticos. (Grinstead)

2.2.1 Muestra Estadistica:

Una “muestra estadistica” es un conjunto de datos individuales tomados de manera aleatoria
de una poblacion estadistica. La poblacion estadistica es el conjunto de elementos referentes
sobre el que se realizan las observaciones; también conocido como universo. Por lo tanto, el
objetivo esencial de las muestras es inferir sobre las propiedades de la totalidad de la poblacion.
Asi pues, el tamafo de muestra debe ser representativo de la misma; y mientas mayor sea la
cantidad mas acertados seran los resultados. (Montgomery)

2.3. Marketing Mix

El concepto del “Marketing Mix” fue desarrollado en 1950 por Niebel Borden quien listo las
12 herramientas o variables que debe manejar el responsable del mercadeo en una empresa; con
el fin de atraer el interés de la mayor cantidad de potenciales clientes. Sin embargo, en 1960
McCarthy simplifico el concepto en 4 elementos basicos denominados “las Cuatro P’s™:
Producto, Precio, Plaza y Promocién/Publicidad. La simplicidad y eficacia del concepto cautivo
rapidamente a las industrias y en 1984 el AMA (Asociacion Americana de Marketing) adopto
los principios de McCarthy para definir el Marketing como: “Proceso de planificacién y
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ejecucion del concepto Precio, Promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que satisfagan los objetivos del individuo y la organizacién”. (Thompson)

El rapido y continuo crecimiento industrial y la rigurosa competencia de las ultimas décadas
han llevado a que varias empresas afiadan tres variables a las “Cuatro P’s” tradicionales:
Procesos, Personas y Evidencia Fisica (Physical Evidence). De esta manera, aseguran tener una
vision mas amplia de las estrategias del marketing e incidir de una manera eficaz en el mercado.
(Cestauz)

Las 7 P’s o aéreas relacionadas con la manera de acoger a los consumidores hacia el negocio
se encuentran definidas a continuacion:

1. Producto: La creacion de valores agregados que permita satisfacer las necesidades del
cliente.

2. Precio: Variable controlada que es directamente relacionada con los ingresos y
ganancias.

3. Plaza: Territorio geografico de la participacion en el mercado.

4. Promocion/Publicidad: Representa las acciones para que el consumidor conozca el
producto y a través de ellas incentive la actitud de compra. Ademas, se encarga de una
busqueda de clientes y/o segmentacion del target (definir el perfil del consumidor
deseado y/o posible).

5. Procesos: La estructura organizacional presente y capaz de la produccion y/o entrega de
un producto y/o servicio.

6. Personas: Gestion humana que hacen posible la creacién o entrega del producto y/o
servicio.

7. Evidencia Fisica: Conjunto de elementos que el cliente puede percibir de manera
positiva o negativa en el momento de mantener un contacto directo con el negocio.

(Cisneros)

2.4. Levantamiento de Procesos

Es un anélisis detallado de los procesos ejecutados por una empresa; que proporciona un
reporte formal de las practicas o procedimientos seguidos por la misma. El diserio de procesos
difiere del levantamiento de procesos en el sentido que el primero se lo realiza cuando se va a
formar una compaiiia 0 una nueva area o departamento de la misma. Mientras que el segundo, se
aplica cuando la empresa ya se encuentra constituida y en funcionamiento. (Ortega)
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2.4.1. Lista Maestra de los Procesos:

La lista maestra permite identificar los procesos de una organizacién y describir sus
interrelaciones principales. En otras palabras, indica la tipologia y jerarquia de los procesos que
conforman la institucion.

La tipologia de los procesos determinan su funcionalidad (Gobernantes, Productivos y
Habilitantes). Los Gobernantes son aquellos que sirven para direccionar hacia donde se dirige la
empresa; elabora las estrategias que conllevan al crecimiento de la misma. Los Productivos, son
aquellos responsables de la elaboracion del producto y/o servicio; tienen un alto impacto sobre la
satisfaccion del cliente; son responsables del ingreso econdémico; y representan la razon de ser de
la compaiia. Finalmente, los Habilitantes son los encargados de apoyar a los antes mencionados
y encargarse de que ambos funcionen adecuadamente. Por lo general, son los procesos
Administrativos que generan los recursos o servicios internos.

La jerarquia es el orden de los elementos que divide a los procesos segun su valor. Asi pues,
es posible establecer que el Macro Proceso es la maxima representacion, seguido por Proceso,
Subproceso, Actividades y Tareas (unidad basica de trabajo).

(Cisneros)

2.4.2. Cadena de Valor:

La cadena de valor fue desarrollada por Michael Eugene Porter, economista estadounidense
con importantes aportaciones para el campo de la Gerencia Estratégica. Porter disefio la cadena
de valor con el objetivo de realizar un andlisis interno de la compafiia a través de la
desagregacion de actividades. (Ayala)

De esta manera, es posible establecer que la cadena de valor es una representacion grafica
que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial. Es decir,
en ella se representa la tipologia y jerarquia de los procesos de una empresa. Esta herramienta de
analisis permite identificar las actividades o competencias que permiten generar una ventaja
frente a la competencia. Un ventaja se define como “tener una rentabilidad superior a los rivales
del sector industrial en el cual se compite”; y a su vez rentabilidad es “un margen entre los
ingresos y los costos” (Laudon). Por lo tanto, cada actividad que conforma la cadena de valor
debe generar la mayor rentabilidad posible o en su defecto costar lo menos posible. (Laudon)

Las actividades de la cadena de valor se encuentran relacionadas entre si y el conjunto de
todas ellas conforman la estrategia de negocios. La estructura de la cadena de valor esta
compuesta por tres niveles que representan la tipologia de los procesos. El nivel superior
representa a los Procesos Gobernantes, el del centro los Procesos Productivos y el final los
Procesos Habilitantes. No obstante, en el modelo se deben resaltar las actividades que componen
el nivel central; ya que en ellas es en donde se debe considerar una mejora puesto que es mas
probable que generen un impacto positivo en el sistema global de la compaiiia. (Cisneros)

XX



Figura #2.1: Cadena de Valor
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2.4.3. Mapeo de Procesos:

El mapeo de procesos es un de las técnicas de mejora propuesta por Lean Manufacturing. Es
una representacion grafica de una determinada etapa de la jerarquia de los procesos; en donde se
representa una situacion particular de la organizacion y principalmente se identifica las
interrelaciones entre los elementos participantes. Esta herramienta permite entender el
gerenciamiento de los procesos a todo el personal y sirve como mecanismo para mejorar las
comunicaciones en el interior de la organizacion que por lo general son deficientes. Igualmente,
busca transmitir el conocimiento acerca de los productos y requisitos que requieren los clientes
internos; y de forma mas general las necesidades de los clientes externos. (“Mapeo de Procesos™)

Las etapas o actividades del proceso son representadas por cajas y son conectadas de manera
secuencial mediante flechas direccionales. Las flechas representan el orden en que las etapas o
actividades son elaboradas.

Conza, establece que los 10 pasos necesarios para la realizacion de un correcto mapeo de
procesos son los siguientes:

1. Identificar los principales resultados o salidas del proceso.

2. Identificar los clientes inmediatos, tanto internos como externos.

Identificar los principales insumos que requiere el proceso para producir los distintos

resultados.

Identificar los proveedores de los insumos.

Identificar todas las etapas o actividades.

Gestionar las etapas con el enfoque a procesos.

Identificar las interacciones en cada etapa.

Identificar los procedimientos a documentar por cada etapa del proceso.

Establecer objetivos para cada proceso e indicadores que indiquen el grado de

cumplimiento de los objetivos del proceso.

10. Definir al duefio y responsables del proceso para asegurar el correcto funcionamiento
del mismo.

W

A e A
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Asi pues, sera posible realizar un mapeo correcto que proporcione la informacion necesaria
para distinguir y entender el funcionamiento de la compafiia.

2.4.3.1. ICOM’s:

La técnica del mapeo de procesos requiere entender previamente lo que es un proceso. Un
proceso se define como “un conjunto de actividades concadenadas destinadas para elaborar un
producto y/o servicio de calidad superior, al menor tiempo posible y al mas bajo costo; a fin de
conseguir la total satisfaccion de un cliente externo y/o interno.” (Cisneros).

Adicionalmente, los procesos se encuentran compuestos por cuatro elementos que conforman
el acronimo ICOM: Entradas (Inputs), Controles, Salidas (Outputs) y Mecanismos. (“Enfoque
basado en Procesos”).

Figura #2.2: ICOM’s

ﬂ CONTROL
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2.4.4. Flujograma:

El flujograma o diagrama de flujo no es mas que una representacion grafica de un proceso
especifico por medio de simbolos. Esta herramienta muestra el movimiento entre diferentes
unidades de trabajo e identifica como los departamentos u operarios interactuan entre si. El
objetivo primordial de este instrumento es explicar de una manera facil y simple las actividades
que incluye un determinado procedimiento; y que a su vez deben ejercer cada uno de los actores
respectivos. Asimismo, permite identificar las cargas de trabajo y las responsabilidades.
(Becerra)

Un flujograma posee las siguientes caracteristicas: debe quedar resumido en una hoja para
que sea practico; la simbologia debe ser adecuada para evitar anotaciones excesivas; y debe tener
una forma visible que permita observar todos los pasos de un proceso. (“Flujograma”)

Actualmente existen varias normas para la diagramacion de los mismos; sin embrago, para el
caso de este estudio se aplicara la simbologia proporcionada por la Norma ISO. Para diagramar
el flujograma es importante conocer los limites del proceso. Asi pues, la diagramacion se debe
iniciar determinando los objetivos, el inicio, el fin y los participantes correspondientes. (Pérez)
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Figura #2.3: Simbologia de la Norma ISO
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2.5. Carta de control de Shewart:

La carta de control es una herramienta para monitorear o vigilar el desempefio de un
proceso. La meta principal de este elemento es eliminar la variabilidad presente en dicho proceso
o actividad; con el fin de proveer resultados bajo control estadistico. Es importante indicar que
todo proceso (independiente de su disefio) cuenta con una cierta cantidad de variabilidad
inherente o natural. La variable natural “es el efecto acumulado de muchas causas pequefias y en
esencia inevitables” (Montgomery, 154). En el lenguaje del control estadistico, el conjunto de
variables naturales toman el nombre de causas fortuitas; y un proceso que opera con causas
fortuitas esta considerado bajo control estadistico. Otra clase de variabilidad es aquella que toma
el nombre de causas asignables y es el producto de errores humanos, de la maquinaria o materia
prima defectuosa. Un proceso con causas asignables se dice que esta fuera de control estadistico,
de manera que es necesario tomar medidas correctivas para su eliminacion. (Montgomery, 153-
155)

Las cartas de control pueden clasificarse de dos tipos generales: cartas de control para
variables y cartas de control para atributos. Las cartas de control para variables se aplican cuando
el elemento de estudio puede medirse y expresarse como un niumero en una escala de medicion
continua. En el caso que se aplique una carta de control para variables se debe evaluar el
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conjunto de datos a través de una carta de control X que es la encargada de controlar la
tendencia central de los datos. También se debe emplear la carta de control MR (Rango Movil) o
carta de control S (Desviacion Estandar Muestral) para controlar la variabilidad del proceso.

De manera contraria, la carta de control para atributos no utiliza una escala cuantitativa y
mucho menos continua; sino una escala cualitativa. Es decir, se basa en juzgar un elemento como
conforme o disconforme. También se puede aplicar para determinar el nimero de defectos en un
elemento especifico. (Vergara)

2.5.1. Limites de Control:

Una carta de control se encuentra definida por una la linea central y dos lineas horizontales
que definen los limites respectivos. La linea central representa el valor promedio del elemento de
estudio; y el limite superior (UCL, segun sus siglas en Ingles) e inferior (LCL, segun sus siglas
en Ingles) representan las lineas horizontales por encima y debajo de la linea central. Ademas, es
posible resaltar que los puntos muéstrales dentro de la carta de control se encuentran unidos con
segmentos de lineas rectas con el objetivo de presentar una imagen visual mas facil de
comprender.

Por consiguiente, si todos los puntos muéstrales se encuentran dentro de los limites
previamente especificados, se dice que el proceso estd bajo control estadistico y no es necesario
tomar ninguna accion correctiva. No obstante, si un punto se encuentra fuera de los limites se
dice que le proceso esta fuera de control estadistico y se requiere de una investigacion y una
accion correctiva para identificar y eliminar la causa o causas asignables responsables de dicho
comportamiento.

Sin embargo, aun si todos los puntos se encuentran dentro de los limites de control
respectivos, el proceso puede estar fuera de control si los datos se comportan de una manera
sistematica o no aleatoria. Por lo tanto, es necesario considerar las siguientes caracteristicas del
proceso que pueden producir los patrones no deseados: patrones ciclicos, mezclas, corrimientos,
tendencias y estratificacion.

Para determinar la presencia de patrones en una carta de control X se debe establecer
primero si la carta de control MR esta o no bajo control. Si no es esta bajo control estadistico es
necesario identificar las causas asignables para luego eliminarlas y nuevamente calcular los
limites respectivos (se sigue el mismo procedimiento para las cartas de control X). En el caso de
que ambas cartas de control estén bajo control estadistico se prosigue a identificacion de los
patrones.

Los tipos de patrones que pueden surgir son:

* Patrones ciclicos: los puntos graficados tienden a comportarse de la misma forma
(altibajos, similar al comportamiento de una honda) a lo largo de un periodo definido.

* Mezcla: cuando los puntos graficados tienden a ubicarse cerca de los limites de
control; con apenas pocos elementos bordeando la linea central.
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* Corrimientos: cuando un conjunto de datos tienden a comportarse de una manera
peculiar durante un periodo reducido (decrecen o incrementan de manera
“espontanea”).

 Tenencias: cuando existe un movimiento continuo de los datos hacia una sola
direccion.

* Estratificacion: cuando los puntos tienden a agruparse o bordear la linea central.

(Montgomery, 229-232)

2.5.2. Supuestos de las cartas de control:

En el caso de utilizar una carta de control para medidas individuales se debe verificar
previamente el supuesto de normalidad de los datos (Montgomery, 255). Una manera simple de
hacerlo es a través de un diagrama de dispersion; en donde el valor P (arrojado por el grafico)
debe ser menor al valor a. Ademas, se debe comprobar dicho supuesto por medio de un
histograma; en donde los valores graficados deben ocupar una forma igual o similar a una
campana de Gauss. Si alguno de las dos pruebas no se cumple, el supuesto de normalidad es
incorrecto y por lo tanto no es posible ocupar una carta de control de Shewart. (Navarrete)

Adicionalmente, es importante recalcar que es posible modificar los datos a través de las
siguientes expresiones: In (x), 1/x y vVx ; en donde x es la observacion. Asi pues, sera posible
transformar los datos; de tal modo que los nuevos valores cumplan con los supuestos de
normalidad (Montgomery, 364).

Por ultimo, es importante sefialar que en el caso de que no exista la cantidad de datos
suficientes que permita describir la forma de una distribucion normal a través del histograma; el
supuesto de normalidad se limitara unicamente a la grafica de distribucion normal y el valor P
correspondiente. (Navarrete)

2.5.2.1. Diagrama de Dispersion:

El diagrama de dispersion, diagrama X-Y o diagrama de probabilidad normal es una
herramienta estadistica que permite identificar la posible relacion entre dos variables. Esta
herramienta relaciona las variables al graficar cada par de datos numéricos en su eje respectivo.
De modo que si los puntos graficados siguen una linea recta se dice que existe una relacion entre
ambas variables y por consiguiente una correlacion. Mientras los puntos estén mds cercanos
entre si existira una mayor correlacion. (Tague, 155-158)
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Figura #2.4: Diagrama de Dispersion
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2.5.2.2. Histograma:

Un histograma es una representacion grafica de una variable en forma de barras, en donde
cada una es proporcional a la frecuencia de las observaciones obtenidas. El eje “x” representa los
valores de las observaciones; mientras que el eje “y” representa la frecuencia de los mismos. La
funcion del histograma es proporcionar informacion clara y directa sobre la forma, tendencia

central y la dispersion de los datos. (Montgomery, 43)

Figura #2.5: Histograma
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2.5.3. Carta de control de Shewart para mediciones individuales.:

La carta de control de Shewart para mediciones individuales se aplica cuando se desea
monitorear un proceso con un tamafio de muestra de una observacion individual (n=1).
Consecuentemente, se debe aplicar un carta de control Shewart para mediciones individuales
compuesta por una carta de control X y MR.
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Los limites de control para la carta de control X se definen de la siguiente manera:

_ _MR
UCL=X+3—/—

d;
Limite central = X (2.1)
MR
LCL=X—-3—
d;

En donde:

+ X =promedio maestral de las lecturas de tiempo
* d, = factor definido por el anexo F

* 3 = distancia de los limites de control a la linea central, expresada en unidades de
desviacion estandar.

* MR = promedio de los rangos moviles entre dos observaciones
n .
i=1 MRi

MR ==i=1 2.2)

n

En donde:

» MR; = Rango Movil perteneciente al puesto i
* n=tamafo de la muestra

0 El Rango Movil (MR) estd dado por la siguiente ecuacion:
MR; = |x; — x;4] (2.3)

En donde:

* MR; = Rango Movil perteneciente al puesto i
= x;= observacion en el puesto i
* X;_,= observacion en el puesto i-1

Adicionalmente, los limites de control para la carta de control MR se definen de la siguiente
manera:

UCL =D, * MR
Limite central = MR 2.4)
LCL = D3 * MR
En donde:

e MR = promedio de los rangos méviles entre dos observaciones
* D3y D, = factor definido por el anexo F

(Montgomery, 250-251)
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2.6. Método de calificacion Westinghouse

De manera inicial, es importante recalcar que cualquier sistema o metodologia de calificacion
carece de exactitud debido a que el juicio de valor empleado por el analista no cuenta con una
consistencia perfecta a lo largo del estudio. Ademads, existen diferencias inherentes al
conocimiento de cada trabajador (Por ejemplo: capacidad fisica, destrezas, salud y capacitacion)
que causan una variabilidad en el conjunto de calificaciones. No obstante, se considera que el
procedimiento de calificacion es adecuado si el operario tiene un desempefio entre el 85 y 115%
del factor de desemperio (Niebel, 421).

Este sistema de calificacion fue desarrollado por la Westinghouse Electric Corporation. El
método considera cuatro factores para su evaluacion: habilidad, esfuerzos, condiciones y
consistencia del operario. Sin embargo, en el transcurso de los afios el método inicial ha sufrido
modificaciones hasta finalmente incluir solo los factores de habilidad y esfuerzo.

Lowry, Maynard y Stegemerten creadores del método Westinghouse en 1940, define a la
habilidad como “el nivel de competencia para seguir un método dado”. Este nivel de
competencia estd compuesto por la experiencia del operario y su coordinacion mental y fisica. La
habilidad también se encuentra influenciada por el tiempo y la practica; ya que a medida que este
transcurra la habilidad aumenta. Asimismo, el tiempo puede ser un factor determinante para
reducir la habilidad debido a que los factores fisicos o sicologicos pueden resultar afectados (Por
ejemplo: falla de vista, menores reflejos y pérdida de la fuerza muscular). Por otro lado, el
esfuerzo es “la demostracion de la voluntad para trabajar con efectividad” (Niebel, 415). En otras
palabras, es posible establecer que el esfuerzo es proporcional a la velocidad con la que se aplica
la habilidad.

El método Westinghouse cuenta con tablas preestablecidas con un sistema de calificacion
peculiar para cada uno de los factores mencionados; estas son mostradas a continuacion.

Tabla #2.1: Sistema de calificacion de habilidades Tabla #2.2: Sistema de calificacion de esfuerzo
Calificacion | Clasificacon Calificacidn | Clasificacon

0.15 Superior 0.13 Excesivo
0.13 Superior 0.12 Excesivo
0.11 Excelente 0.10 Excelente
0.08 Excelente 0.08 Excelente
0.06 Bueno 0.05 Bueno
0.03 Bueno 0.02 Bueno

0 Promedio 0 Promedio
-0.05 Aceptable -0.04 Aceptable
-0.01 Aceptable -0.08 Aceptable
-0.16 Malo -0.12 Malo
-0.22 Malo -0.17 Malo

(Niebel, 409-416)
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2.7. Diagrama de flujo

El diagrama de flujo “es una representacion grafica de la secuencia de pasos requeridos para
llevar a cabo un proceso o procedimiento determinado; identificandolos mediante simbolos de
acuerdo con su naturaleza” (Garcia). También incluye informacion considerada deseable para el
analisis como por ejemplo el tiempo necesario para cada actividad o paso elaborado; y clasifica las
acciones que tienen lugar durante un proceso bajo los siguientes términos: operacion, movimiento
o transporte, inspeccion, atraso o demora y almacenamiento.

Las cinco clasificaciones de actividades se encuentras definidas a continuacion:

* Operacion: Sucede cuando un objeto es modificado en algin aspecto. Es decir, se
estd creando o agregando algo. Una operacion también es considerada cuando se
recibe informacion, se planea o se prepara un elemento para otra actividad
(movimiento, inspeccion o almacenamiento).

* Movimiento/Transporte: Ocurre cuando un elemento o conjunto de ellos son
trasladados de un lugar a otro.

* Inspeccidon: Se presenta cuando un elemento o conjunto de ellos son examinados para
comprobar y verificar la calidad o cantidad de una determinada caracteristica.

* Atraso/Demora: Ocurre cuando existe una interferencia en el flujo de un elemento o
conjunto de ellos y por ende retrasa la elaboracion del siguiente paso planificado.

* Almacenamiento: Sucede cuando un elemento o grupa de ellos son retenidos por un
periodo determinado de tiempo.
(Stevenson, 320)

Las actividades previamente mencionadas seran representadas a través de la simbologia
AMEF (Analisis del Modo y Efecto de Falla) la cual es presentada en la figura 2.6 (tomada del
libro Estudio del Trabajo, elaborado por Garcia). En dicha figura se presenta la simbologia de
cada una de las actividades; asi como una breve descripcion de los elementos relacionados con
dichos términos.
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Figura #2.6: Simbologia AMEF para la representacion de actividades en un proceso
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2.7.1. Matriz de valor agregado:

La matriz de valor es una herramienta administrativa que permite analizar cada una de las
actividades del proceso a partir del diagrama de flujo. Este instrumento permite calificar las
actividades en dos grupos; aquellas que agregan valor (para el cliente o negocio) y aquellas que
no agregan valor al proceso (operacion, movimiento o transporte, inspeccion, atraso o demora, y
almacenaje).

Las actividades que agregan valor al cliente (VAC) son aquellas que generan satisfaccion
pare ¢l mismo. Por otro lado, las actividades que agregan valor al negocio (VAN) son aquellas
que si se dejan de realizar ponen en riesgo al negocio/empresa (Cisneros). Contrariamente, las
actividades que no agregan valor fueron definidas y explicadas en la seccion 2.5.4.

Por lo tanto, las dudas a resolver son: ;La actividad agrega o no valor al proceso? Y ;La
actividad es o no necesaria en el proceso? Asi pues, se presentan las siguientes combinaciones
posibles y las acciones a tomar en cada caso respectivo:

1. La actividad Si agrega valor y Si es necesaria, hay que mejorarla.
2. Laactividad No agrega valor pero Si es necesaria, hay que optimizarla.
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3. Laactividad Si agrega valor pero No es necesaria, hay que transferirla a otra area.
4. La actividad No agrega valor y No es necearia, hay que eliminarla.

El procedimiento que se recomienda emplear para la clasificacion de las actividades se
muestra la figura #2.7.

Figura #2.7: Logica para la calcificacion de actividades en una Matriz de valor

Actividad

No agrega valor
(clasificar tipo de
actividad)

;Contribuye a las
funciones (objetivos) del
negocio?

¢(Necesaria para
generar las salidas?

Valor agregado al
Cliente

;Contribuye a las
necesidades del cliente?

No Valor agregado al

negocio

(Gobierno Federal)

Asi pues, la matriz de valor permite identificar graficamente las actividades del proceso que
no agregan valor y las oportunidades para implementar acciones correctivas; a fin de eliminar o
mejorar (reducir su tiempo) las actividades que no agregan valor y optimizar las que si lo hacen.

Los principales indicadores para evaluar la gestion del proceso son: el Indice de Valor
Agregado del Tiempo (IVA,) e Indice de Valor Agregado de las Actividades (IVA,). El IVA,
determina el porcentaje del tiempo total del proceso que se dedica a las actividades que agregan
valor. Mientras que el (IVA,.) indica el porcentaje de actividades del proceso que agregan
valor.

Los indicadores se encuentran definidos por las siguientes ecuaciones:

IVAact _ Y actividades que agregan valor x 100 2.5)

Numero de actividades total

tiempo de actividades que agregan valor
va, = ZLemp que agreg x 100 2.6)

Tiempo total

(Cisneros)
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2.8. Distribuciones probabilisticas

En el libro titulado Discrete-Evente System Simulation, Banks et al., establece un
procedimiento detallado acerca del calculo de los pardmetros y las medias respectivas de una
serie de distribuciones probabilisticas. De manera especifica, se aplicaran los conceptos
establecidos en la seccion 5.4 y 9.3 del texto anteriormente mencionado (para todas las
distribuciones descritas posteriormente a excepcion de la distribucion Beta y Normal).

2.8.1. Distribucion Weibull:

La distribucion Weibull cuenta con el parametro de escala (o) y el pardmetro de forma
(B). La mejor estimacion de los parametros sera presentada a continuacion:

)ﬂﬁ (2.7)

1
a = (; (.0

En donde:
n = tamafo de la muestra
X; = el dato correspondiente a la posicion i.

La ecuacion 2.7 evidencia que el estimador o depende del estimador B, por lo que previo
al calculo de B es necesario realizar un procedimiento iterativo aplicando la siguiente
ecuacion:

B = Bjy — O 23)
J =1y (Bj-1) '
Es importante indicar que el estimador inicial By esta representado de la siguiente manera:
ﬁ _X 2.9
0= 2.9)
En donde:

X = estimador del promedio de las “n” observaciones
S = estimador de la desviacion estandar de las “n” observaciones

Ademas, se requiere de las ecuaciones 2.10 y 2.11 para calcular f(ﬁj_l) yf '(,3]-_1);
respectivamente (se inicia con [y).

_n TlZ{; Xi'BlTlXi
fB) =5+ Xizg InX; — Z?;Xif” (2.10)
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fB)=—=—— nyL, xfanx? | n(Zlhoxfinx)” 2.11
B2 o xP (Z?leiB)z 1D

El procedimiento iterativo se detendra cuando deje de existir una variacion entre el valor

,8 iy ,B j+1- Por lo tanto, dicho valor sera equivalente a  y ahora es posible reemplazarlo en
la ecuacion 2.7 para determinar el valor respectivo de a.

De manera adicional, el valor de la media de la distribucion otorga informaciéon muy
valiosa con respecto al comportamiento de los datos (procesos/actividades). Sin embargo,
para esta distribucion en especifico se omitira su calculo dado por la siguiente ecuacion:

E(X) = af(% + 1) (2.12)

La ecuacién 2.12 depende de la funcion gamma (I') la cual no es posible calcularla
manualmente; razon por la cual se descarta su calculo.

2.8.2. Distribucion Beta:

La distribucion Beta cuenta con los parametros (B1) y (B2); la mejor estimacion de los
mismos sera presentada a continuacion:

EX)(1-E(X))-1
B = E(X)[ (UZ(X) ) ] (2.12)
_ 1—E(X)
B2 = By [—E(X) (2.13)
En donde:

E(X) = estimador del promedio de las “X” observaciones
o2 (X) = estimador de la varianza de las “X” observaciones

Adicionalmente, el valor de la media de la distribucion se obtiene a través de la siguiente
ecuacion:

B>
B2+B1

Por lo tanto, la ecuacion 2.14 permitird obtener una unidad de tiempo (segundo), cuyo valor
verificard si la expresion de la distribucion es razonable.

Media =

(2.14)

(Rodriguez, Gutiérrez)
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2.8.3. Distribucion Normal:

o, . 2 .

La distribucion Normal cuenta con el parametro (i) y (67) que representan la media de los
datos y su varianza; respectivamente. La mejor estimacion de ambos pardmetros serd presentada
a continuacion:

p = 2= (2.15)

n

En donde:

n = tamafio de la muestra
X; = observacion correspondiente a la posicion i.

o2 = E(X?) — (E(D)° 2.16)
En donde:

E(X?) = promedio del cuadrado de las “X”" observaciones

2
(E 0.4 )) = promedio elevado al cuadrado de las “X” observaciones

Para el caso especifico de la distribuciéon Normal la media es equivalente al parametro p de
la ecuacion 2.15

(Ross, 148-149)

2.8.4. Distribucion Gamma:

La distribucion Gamma posee el parametro de forma (B) y el parametro de escala (8). Sin
embargo, a diferencia de las demads distribuciones expuestas previamente uno de sus parametros
(B) se obtiene a través de la tabla titulada “Estimador de maxima verosimilitud de la distribucion
Gamma” (anexo P); propuesta por Choi y Wette en su libro Technometrics. Por lo tanto, para
conocer B se debe realizar un célculo previo y asi establecer el valor de la variable 1/M;
necesario para determinar el valor correspondiente a [ en la tabla antes mencionada.

La variable M se encuentra definida por la siguiente ecuacion:
— Y 1¢on
M =1InX-— ~ D=1 InX; (2.17)

En donde:

n = tamano de la muestra

X = estimador del promedio de las “n” observaciones
X; = observacion correspondiente a la posicion i.
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Asi pues, una vez que se haya determinada el valor de M es necesario calcular su inverso
(1/M) para posteriormente identificar el valor de B en el anexo P.

Es importante mencionar que en varias ocasiones el valor de 1/M no coincide de manera
exacta con los valores expuestos en anexo P por lo que hay la necesidad de interpolar o
extrapolar las cifras expuestas por Choi y Wette.

Por esta razén es necesario considerar la siguiente ecuacion para realizar la interpolacion o
extrapolacion requerida (dependiendo del caso):

M] 2.18)

Xp—Xq

y=ya+(x—xa)[
En donde:

y = parametro S que se desea encontrar
x = la variable 1/M calculada
(XwYa) Y (X, Y5) son las coordenadas correspondientes al anexo P. En el caso de una

interpolacion dichas coordenadas representan los limites inferior y superior de x; y
para una extrapolacion se utilizan las dos ultimas coordenadas referentes al valor de
X.

(Sanchez)

De esta manera, la interpolacion o extrapolacion permite trabajar con valores mas reales y
certeros que a su vez disminuyen el error en el célculo de los parametros.

Por otro lado, el mejor estimador del parametro 6 se encuentra definido por la siguiente
ecuacion:

1
0=- 2.19
< (2.19)
Por ultimo, la media de la distribucion se obtiene de la siguiente manera:
1
EX) = = (2.20)

2.8.5. Distribucion Lognormal:

., . 2 .

La distribuciéon Lognormal cuenta con el parametro (i) y (o) estos representan la media de
los datos y su varianza; respectivamente. La mejor estimacion de ambos parametros sera
presentada a continuacion:

_ i
u=1In <—W) (2.21)
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2+O' 2
g% =In (”IHTI) (2.22)

Sin embargo, tanto la ecuacion 2.21 como la 2.22 dependen de dos variables adicionales: L y

o). Por consiguiente, es necesario emplear las siguientes ecuaciones:

0.2
LogMean = y; = e**z (2.23)

LogVar = 0,2 = e2#+9°(e?" — 1) (2.24)

En donde:

2 . .,
KLy o se encuentran definidas en la seccion 5.5.3.

Luego de resolver las ecuaciones 5.18 y 5.19 es posible reemplazar los valores de |} y 01 en
las ecuaciones 5.16 y 5.17 con el fin de establecer los parametros respectivos (| y ). No
obstante, las ecuaciones 5.15, 5.16, 5.17 y 5.18 implican célculos con valores extremadamente
grandes por lo que es necesario aplicar ciertos conceptos basicos de Célculo tal y como: las leyes
de los exponentes y las propiedades de las raices (anexo Q). De otra manera, la resolucion de
dichas ecuaciones presentara varios inconvenientes y dificultades.

Finalmente, para el caso especifico de la distribucion Lognormal la media es equivalente al
parametro p de la ecuacion 2.6.1.3.

2.8.6. Distribucion Exponencial:

La distribucién Exponencial cuenta con el pardmetro (A) y su mejor estimacion se encuentra
presente a continuacion:

1
A= z (2.25)

En donde:

X = estimador del promedio de las “n” observaciones

Ademas, la media de la distribucién Exponencial es la misma que la distribucién Normal.
Consecuentemente, la media se encuentra descrita por la ecuacion 2.15.

2.9. Arena 10.0

Arena 10.0 es el programa que sera utilizado para realizar la simulacion por computador; este
programa es elaborado por Rockwell Software Inc. A continuacion se describira el uso de varios
de los modulos de flujo y modulos de datos mas comunes.
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2.9.1. Moddulos de diagrama de flujo:

2.9.1.1. Create/Crear:

Figura #2.8: Modulo Create

Entrada )
0

El modulo Create marca el nodo de inicio para la llegada de las entidades al modelo. En este
caso representa, la entrada de solicitudes de poélizas tipo VI, de afuera hacia la compaiia. Si se
realiza un doble click en el modulo Create se abre el cuadro de dialogo tal y como se muestra en
la figura #2.9.

Figura #2.9: Cuadro de didlogo del mddulo Create

E ntities per Arriveal:

kdaw Arrivals:

First Creation:

[ Create Lili—hj 1
M are: E ntity Tywpe:
j |F'|:|Iiza j
Time Bebween Anivals
Type: E zpression: Lrits:
|E:-cpressi0n j |BD + ExPO[44E] j |Seconds j

|1

|32

j0.o

o ]

Cancel | Help |

En el cuadro de Name, se escribe el nombre del modulo; en este caso “Entrada”. En el cuadro
de Entity Type, se escribe el nombre de la entidad con la que se va a trabajar; “Pdliza”. En el
centro del didlogo se evidencia un area limitada llamada 7ime Between Arrivals (Tiempo entre
llegadas), en donde se especifica la naturaleza del tiempo entre llegadas de las entidades que se
originan en este modulo. En esta area se coloca el resultado respectivo de la de la seccion 5.4;
obtenido a través de la propiedad Imput Analyzer. El cuadro Type, especifica el tipo de
distribucion (Exponencial); el cuadro Expression la forma de la distribucion con su(s)
respectivo(s) parametro(s) 60+EXPO(446); y Units la unidad de tiempo con la que se trabaja
(segundos).

En la fila inferior del cuadro se presenta el cuadro Entities per Arival (Numero de entidades
por llegada) el cual esta pre-determinado con el valor de uno. De tal manera que se asume que
las partes llegan de una en una cada vez; en lugar de hacerlo en un grupo. El cuadro Max
Arrivals (Méximo numero de llegadas) también se encuentra pre-determinado a través de la
formula del tamafio de muestra que tiene como resultado 38 pdlizas; lo que significa que el
modelo acepta hasta un maximo de 38 polizas. Finalmente, el cuadro de First Creation, establece
el periodo de tiempo en que llega la primera poliza al sistema. En este caso se asume que la
primera poliza llega enseguida, en el tiempo cero; es decir a la 08:30h de cada dia.

(Kelton et. al., 62-63)
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2.9.1.2. Process/Proceso:

Figura #2.10: Modulo Process

Administrador de .
inspecciones AF

El modulo Process representa una actividad/proceso realizada por un recurso(s) o
nimero pre-determinado de persona(s) o maquina(s); que tarda(n) una cierta cantidad de
tiempo (tiempo de servicio) en modificar, mover, inspeccionar, retener o almacenar a la
entidad. Si se realiza un doble click en dicho mddulo se abre el cuadro de dialogo del
modulo Process.

Figura #2.11: Cuadro de didlogo del modulo Process

Process [z =]
Tupe
~| |standard -
Logic
Action Priority:
Seize Delay Release ~| JLowi3) -~

Resources:

Add,
E dit.
Delste

Delay Twps: Uriits: Allocation:
|Expression ~| [seconds =] [value Added
Expression:

[312 + WEIB59, 3.15) =l

L«

¥ Report Statistics

oK. | Cancel | Help |

En el cuadro de Name, se escribe el nombre del modulo; en este caso “Administrador de
Inspecciones AF”. En el cuadro de Type, existe la opcion de elegir standard o submodel; en esta
caso standard. La opcion standard se debe elegir cuando se desea que la logica de esta operacion
se presente en este mismo modulo. Por otro lado, la opcion submodel, permite abrir una ventana
distinta para introducir una serie de modulos de diagrama de flujo. La opcion submodel, es 1til
para modelos complejos; en donde es posible representar al subproceso de manera independiente
al resto del sistema.

En el centro del didlogo se evidencia un area limitada llamada Logic (Ldgica), en la cual se
determina lo que sucede con las entidades de este mdodulo. En el cuadro Action (Accidn), existen
cuatro opciones (tipos de retrasos) que seran explicadas rapidamente; se deberd elegir aquella
que represente de mejor manera la realidad del proceso:

* Delay: Establece que hay un retraso en el proceso y se va efectuar sin restricciones de
los recursos.

XXXV



* Seize Delay: Indica que un(os) recurso(s) se destinara(n) en este modulo y el retraso
se produce, pero la liberacion de recurso(s) se produce en un tiempo mas tarde.

* Seize Delay Release: Se refiere que un recurso(s) sera asignado(s) seguido por un
retraso del proceso y luego el recurso(s) asignado sera liberado.

* Delay Release: Sefiala que un(os) recurso(s) ha(n) sido previamente asignados y que
la entidad simplemente se demora y luego libera el/los recurso(s) especificado(s).

Ademas, se encuentra el cuadro Priority (Prioridad) con tres opciones. La opcion que se
debera elegir tendrd que estar acorde con la importancia y brevedad de la situacion: High (alta),
Medium (mediana) y Low (baja). También se encuentra la ventana de Resources (Recursos)
como la que se muestra en la figura #2.12 (para abrir dicha ventana es necesario presionar el
botén Add). En la ventana de Recursos se encuentra el cuadro Type en donde se debe elegir
resource (recurso individual) o set (conjunto de recursos). En este caso se elije un set dado que
hay dos Administradores de Inspeccion. En el cuadro Set Name, se especifica el nombre del set
(Administradores) y en el cuadro Quantity la cantidad de sets (1). Para concluir, se presenta el
cuadro Selection Rule (Seleccion de la regla) en donde se presentan las siguientes opciones:

* Cyclical: Elegir los miembros disponibles en el conjunto de manera ciclica (Por
ejemplo: ler miembro-2ndo miembro-1er miembro-2ndo miembro).

* Random: Seleccionar al azar un miembro del conjunto.
* Preferred Order: Siempre seleccionar el primer miembro disponible.

Figura #2.12: Cuadro de didlogo de Recursos

Resources |M

Guantity:

]Administradores _vJ |1
Selection Rule: Save Altribute:
] Fandom _V_J | Lj

[~

Por ultimo, se encuentran los cuadros titulados Delay Type, Expression y Units, los cuales
poseen el mismo concepto explicado bajo el area Time Between Arrivals (del cuadro de didlogo
del mddulo Create). Finalmente, el cuadro Allocation se refiere a la manera en que se cargara el
“tipo de retraso” al sistema; en este caso se lo sumara (Value added).

(Rockwell, 29-30)
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2.9.1.3. Decide/Decision:

Figura #2.13: Mddulo Decide

El médulo Decide permite tomar decisiones en el sistema. Las decisiones se fundamentan en
una o mas condiciones; o en una o mas probabilidades. Las condiciones pueden basarse en los
valores del atributo (por ejemplo: Priority), valores de las variables (por ejemplo: Number
Denied), el tipo de entidad o una expresion.

Del mismo modo, el moédulo Decide cuenta con dos puntos de salida; siempre y cuando el
cuadro de Type indique que se trata de 2-way by Chance o 2-way by Condition. En ambos casos
existe un punto de salida para las entidades “verdaderas” y otro para las “falsas”. Por otro lado,
se encuentran las opciones N-way by Chance y N-way by Condition; en ambos casos se presentan
multiples o “N” puntos de salida para cada condicién o probabilidad y tan solo uno para el caso
“false o else”. Ademas, si se realiza un doble click en el mdédulo decide se abre el cuadro de
dialogo que se muestra a continuacion.

Figura #2.14: Cuadro de didlogo de Decide

Decide G2
Mame: Type:
spcccion ieaizada o) ] [Zmay by Crares =]
Percent True (0-100];
57.89 ¥l %

oK. Cancel Help

En el cuadro de Name, se escribe el nombre del modulo; en este caso “Inspeccion realizada
AF”. En el cuadro de Type, es posible elegir las siguientes opciones: 2-way by Chance, N-way by
Chance, 2-way by Condition y N-way by Condition. La decision Chance, se basa en un
porcentaje (por ejemplo: 70%, verdadero; 30%, falso); mientras que Condition en una logica
matematica (por ejemplo: si X>Y). Adicionalmente, se encuentra la opcién 2-way y N-way que
fue explicada anteriormente por el modulo Decide.

(Rockwell, 32-33)

Por ultimo, siempre que se aplique un modulo Decide es importante considerar las
propiedades de las probabilidades mostradas en el anexo S.
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2.9.14. Assign/Asignar:

Figura #2.15: Modulo Assign

Entrada de

Inspeccion

El moédulo Assign permite asignar nuevos valores a las variables, entidades y atributos de las
entidades. Adicionalmente, si se realiza un doble click en el moédulo assign se abre el cuadro de
didalogo que se muestra posteriormente.

Figura #2.16: Cuadro de didlogo de Assign

il e T e .

= -
Assign |M
|
=l
Azsignments:

Attribute. Tiempo de entrada inspeccion. Add.
<End af list:

Edit...

Delete

Ok I Cancel J Help I

En el cuadro de Name, se escribe el nombre del modulo; en este caso “Entrada de
inspeccion”. En el cuadro de Assignments, se elije los valores que se desean asignar a las
variables, entidades o atributos; para esto se realiza un doble click en el botén Add y asi la Figura
#2.17 aparece sobre la pantalla.

Figura #2.17: Cuadro de didlogo de Assignments

e EONA0SOE. Eel kL

Assignments lilﬁ
Attribute M ame:

1Tiemp0 deentrada inspec +

-

e Value:

|TNDw

oK | Cancel ] Help ]

En el cuadro de Type, se elije el elemento con el que se desea trabajar en este caso
“Atributo”. En el cuadro de Atribute Name, se establece el nombre del atributo “Tiempo de
entrada inspeccion”. Finalmente, en el cuadro New Value, fija la propiedad de tiempo TNOW. El
atributo TNOW establece el tiempo en el sistema o en un ciclo determinado desde el momento
que la entidad ha ingresado a un 4rea pre-determinada o ha sido creada.

(Rockwell, 35-36)
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2.9.1.5. Record/Grabar:

Figura #2.18: Modulo Record

Tiempo
Inspeccion

El moédulo Record se aplica para recopilar datos estadisticos en el modelo de simulacion.
Entre los usos mas comunes se encuentra recolectar el nimero de ordenes realizadas por cada
trabajador; y registrar el tiempo invertido en cada proceso o area respectiva. Para programar el
modulo es necesario presionar doble click sobre el mdédulo record; asi pues se abre el cuadro de
dialogo que se muestra inmediatamente.

Figura #2.19: Cuadro de didlogo de Record

[ ===
Twpe:
13 =] > jTime Interval -
Attribute Marmne:
iTiempo de entrada inspeccion v] [T Record into Set
T ally Mame:
]Tiempn Inzpeccion vi
Ok I Cancel J Help J

En el cuadro de Name, se escribe el nombre del modulo; en este caso “Tiempo de
inspeccion”. En el cuadro de Atribute Name, se elije el nombre del atributo sefalado
anteriormente bajo el modulo Assign. En el cuadro Tally Name, se denomina el nombre de la
etiqueta/cuenta “Tiempo Inspeccion”; bajo la cual se grabara la informacioén. Por ultimo, el
cuadro Type indica el tipo de etiqueta/cuenta que se desea establecer. En este caso se elije “Time
Interval” puesto que se busca calcular el intervalo de tiempo que las entidades toman en un
proceso o area determinada. El intervalo de tiempo se define como la diferencia entre el valor del
atributo previamente establecido y el tiempo actual de la simulacion.

(Rockwell, 36-37)

2.9.1.6. Dispose/Disposicion:

Figura #2.20: Mddulo Dispose

Salida

El modulo Dispose se aplica para cerrar el sistema. Es decir, es el punto final o de salida del
flujo de entidades. Este modulo es bastante sencillo y se lo puede evidenciar al dar un doble click
sobre el mismo; asi pues, se presenta el cuadro de didlogo de dispose.
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Figura #2.21: Cuadro de didlogo de Dispose

e R
Narne:
¥ Fecord Entity Statistics
[ ok | ocomel |  Heb |

Lo unico necesario para programar el cuadro de didlogo es otorgar un nombre al modulo a

través del cuadro Name: “Salida”; y decidir si se desea aplicar la opcion Record Entity Statistics.
La opcidon mencionada incluye resultados como por ejemplo: tiempos promedios, en cola y
maximo de las entidades en el sistema.
(Kelton et. al., 68)

2.9.2. Modulos de datos:

2.9.2.1.

Entity/Entidad.:

Figura #2.22: Modulo Entity Data

=

Entity

En el modulo de diagrama de flujo Create se definid un Entity Type llamado pdliza; sin

embargo, se debe seleccionar el modulo Entity Data para concluir con su programacion. Al dar
un doble click en la imagen del modulo respectivo se muestra una hoja de céalculo en la ventana
del modelo; como en la figura #2.23. En esta ventana es posible visualizar y editar los distintos
aspectos de los tipos de entidades. En el caso del modelo que sera simulado se rectifico el
nombre de Entity Type como poliza y se decididé animar a las entidades con la figura de una
mujer a través de la opcion Initial Picture.
(Kelton et. al., 64)

Figura #2.23: Hoja de célculo del médulo Entity Data

Entity - Basic Process

Entity Type

Initial Picture

Holding Cost / Hour

Initial VA Cost

Initial NVA Cost

Initial Waiting Cost

Initial Tran Cost

Initial Other Cost

Report Statistics

1

Poliza

Picture Woma -

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

¥

Double-click here to add a new row.
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2.9.2.2. Queue/Cola:

Figura #2.24: Mddulo Queue Data

p—

I
!

QJueue

En el modulo de diagrama de flujo Process se definio los recursos o “sets” encargados de
realizar dicha actividad/proceso. Por lo tanto, si uno de los recursos se encuentra ocupado
(tiempo de servicio) la entidad que arriba a dicho modulo deberd hacer cola. Si se selecciona el
modulo Queue serd posible visualizar la hoja de calculo mostrada a continuacion.

Figura #2.25: Hoja de célculo del médulo Queue Data

Queue - Basic Process
Hame Type Shared | Report Statistics

1 Revisar documentos fisicos. Queue ~ [ First In First Out r 2
2 Enviar orden de emizion al Poll. Queue First In First Out [ I~
3 Desglose de documentos. Queue First In First Out r =
4 Desglosador recibe orden de emision en SGP.Queue First In First Qut [ [
= Administrador de inspecciones AF.Queus First In First Out r 2
6 Administrador de inzspecciones CS.Queus First In First Qut [ [
T Contatar Ajustador. Queue First In First Out r 2
8 Enviar inspeccion a responsable. Queue First In First Qut r =
9 Ingpeccion CS.Queue First In First Out r =
10 Subir Formulario fotos digitales al SGP y enviar a responsable CS.Queue First In First Qut r =
11 Ingpeccion AF.Queue First In First Out r =
12 Subir Formulario fotos digitales al SGP y enviar a responsable AF.Queue First In First Qut r =
13 Transporte vy atencion de cliente. Queue First In First Out r =
14 Emitir EM1.Queue First In First Out r =
15 Emitir EM2.Queue First In First Out [ 2
16 Emitir EM3.Queue First In First Out r =
Ir Emitir EM4.Queue First In First Out [ (2
18 Recibir orden de emision en SGP EM1.Queue First In First Out r 2

En esta hoja es posible controlar los aspectos de las colas del modelo (tnicamente aquellos
moddulos que cuentan con recursos); asi como la disciplina que se usa para operarla. En la opcion
Type (Tipo) se puede establecer la disciplina respectiva. En el caso del modelo a simular se
aplico la disciplina First In, First Out (el primero que entra es el primero que sale). Sin embargo,
existen tres disciplinas mas, las cuales son: Last In, First Out (el ultimo que entra es el primero
que sale); Lowest Attribute Value (primero el atributo de menor valor); y Highest Attribute Value
(primero el atributo de mayor valor). Un atributo de menor valor se considera aquel que se
encuentra entre 0 y 1; y uno de mayor valor entre 200 y 300.

(Kelton et. al., 67)
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2.9.2.3. Resource/Recurso:

Figura #2.26: Modulo Resource Data

Resource

Como se menciond anteriormente en el modulo Process ya se definid los recursos
encargados de realizar dicha actividad/proceso. Sin embargo, para finalizar la programacion de
los mismos se debe hacer un doble click sobre el médulo de Resource Data. De esta manera, la
hoja de calculo de la figura #2.27 aparecerd sobre la ventana del modelo. La hoja de célculo
permite nombrar cada uno de los recursos (en el cuadro Name), determinar las caracteristicas de
cada uno; y su capacidad (en el cuadro Type). En el caso del modelo a simular se elije una
capacidad fija “de servir una orden a la vez”.

(Kelton et. al., 66-67)

Figura #2.27: Hoja de célculo del médulo Resource Data

Resource - Basic Process
Name Type Capacity | Busy / Hour | Idle / Hour | Per Use | State Set Name | Failures | Report Statistics
1 Emizor 1  f Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows W
2 Emizor 2 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows [[»
= Emisor 3 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 0rows (v
4 Emisor 4 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows |
5 Desglosador Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows [
(] Administrador 1 Fixed Capacity 1 ’I‘ 0.0 0.0 0.0 Orows (v
T Administrador 2 Fixed Capacity = 0.0 0.0 0.0 Orows |
2 Inspector AF 1 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows [
9 Inspector AF 2 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows ([v
10 Inspector AF 3 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows W
11 Inspector CS 1 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 Orows [
12 Inspector CS 2 Fixed Capacity 1 0.0 0.0 0.0 0 rows |7
2.9.2.4. Set/Conjunto:

Figura #2.28: Modulo Set Data

Set

El médulo Set se relaciona directamente con el modulo Resource, ya que el set no es mas que
un conjunto de recursos agrupados. Por lo tanto, al definir el set dentro de la hoja de calculo de la
figura #2.27, los recursos de este se transportan de manera automadtica a la hoja de calculo del
moédulo Resource Data.
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Figura #2.29: Hoja de calculo del modulo Set Data

Set - Basic Process

Name Type Members
1 Emisior w [Resource 4 rows
2 Administradores Resource 2 rows
3 Ingpectores AF Resource 3 rows
4 Inspectores CS Resource 2 rows

En el cuadro Name se debe establecer el nombre del set o conjunto de recursos; como se
puede evidenciar existen cuatro sets denominados: Emisor, Administradores, Inspectores AF e
Inspectores CS. En el cuadro Type, se demuestra que cada uno de los grupos es un recurso del
modelo. Finalmente, el cuadro Members establece la cantidad de miembros en cada set: cuatro
emisores, dos administradores, tres inspectores AF y dos inspectores CS; respectivamente. Para
agregar o editar un miembro se debe realizar un doble click sobre el boton rows. Asi pues, una
nueva ventana aparecera (figura 2.30) en donde sera posible establecer la cantidad de miembros
y su nombre respectivo bajo el cuadro Resource Name.

(Rockwell, 44)
Figura #5.25: Hoja de célculo del m6dulo Members

Members @l

Resource Hame

Emisor 1 -

Emisor 2

| | mal =

2.10. Herramientas estadisticas: Prueba “t”

Una prueba “t” es una herramienta estadistica que permite determinar si existe diferencia
significativa entre las medidas de dos poblaciones; siempre y cuando se trabaje con un solo
factor y dos niveles.

Existe tres tipos pruebas “t” y cada una se utiliza para un fin en especial:

1. La prueba “t” impar o de “muestras independientes” se utiliza cuando se trabaja con dos
conjuntos separados. En este caso se toma una muestra de cada una de las dos
poblaciones y se compara el factor deseado.

2. La prueba “t” par o de “muestras dependientes” también se aplica cuando se trabaja con
dos conjuntos. Sin embargo, a diferencia de la anterior en esta prueba se toman las
mismas muestras y se las somete al tratamiento de cada grupo respectivo; para
posteriormente comparar sus resultados.
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3. La prueba “t” pareada (dos conjuntos del mismo tamafio) con la cual es posible
determinar si la media de la diferencia entre las observaciones pareadas es significativa
estadisticamente. Las observaciones pareadas se relacionan entre si y deben ser
continuas.

Asi pues se establecen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: i = 12 (La media de la medida de desempeiio del modelo actual es igual a la media
de la medida de desempefio del modelo propuesto)

Hi;: wy # 1 (La media de la medida de desempeiio del modelo actual es distinta a la
media de la medida de desempeiio del modelo propuesto)

En donde:
Hy = hipotesis nula
H, = hipdtesis alternativa

Wi=12 = media de las medidas de desempefio del modelo actual (1) y modelo
propuesto (2).

Para probar una de las hipdtesis se debe calcular un estadistico de prueba, en este caso “t” y
un valor “P”. El valor “P” se define como: “la probabilidad de que el estadistico de prueba asuma
un valor que sea al menos tan extremo como el valor observado del estadistico cuando la
hipotesis nula es verdadera” (Montgomery, 37). Es decir, dicho valor transmite mucha
informacion acerca de la evidencia en contra de la hipotesis nula; y por lo tanto es el responsable
de la toma de decisiones. De igual manera, es importante recalcar que el valor “P” y el valor del
estadistico se encuentran directamente relacionados entre si (el valor “P” proviene del
estadistico).

Montgomery indica que el estadistico de prueba (y por ende los datos) es significativo si se
rechaza la hipdtesis nula. De manera que el valor “P” debe ser menor al nivel de significancia
previamente establecido (o). Consecuentemente, una vez que se haya determinado el valor “P” es
posible tomar una decision con relacion a las hipodtesis establecidas.

Finalmente, es importante mencionar que pueden surgir dos tipos de errores cuando se
prueban las hipotesis. El Error tipo I, sucede si se rechaza la hipdtesis nula cando es verdadera. Y
el Error tipo I, ocurre si la hipotesis nula no se rechaza cuando en realidad es falsa.

(Montgomery, 33-47)
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3. Capitulo III: Marketing Mix

3.1. Introduccion

En este capitulo se proveerd una descripcion general de Aseguradora del Sur a través del
Marketing Mix. El Marketing es “el arte y la ciencia de vender a mas personas que las que es
posible contactar” (Cestauz); mientras que las ventas se define como “el arte de persuadir uno a
uno” (Cestauz). Es decir, ambos conceptos van de la mano en el momento de influir sobre los
consumidores.

En la actualidad el desarrollo del mercado obliga a las empresas a elaborar complejas
estrategias para alcanzar una diferenciacion entre la competencia. Hoy por hoy, no basta con que
una compaiia sea buena, tiene que ser la mejor y sobresalir entre las demés. Las nuevas
tendencias imponen a los negocios a tener el mejor producto, ser respaldado por el mejor
servicio, brindar la mejor atencion e imponer el valor agregado posible en todas las actividades o
procesos realizados. La suma de acciones de Marketing, en las que una empresa centra todo el
esfuerzo y aplica toda la experiencia y creatividad para que los consumidores se conviertan en
clientes, toma el nombre de Marketing Mix o las siete “P’s”. (Alonso)

Los especialistas en Marketing por lo general aplican el concepto desarrollado por McCarthy
denominado: las cuatro “P’s”. No obstante, el nuevo concepto del Marketing Mix es el mas
utilizado en la actualidad; al incorporar nuevas variables (Proceso, Personas y Physical Evidence
-Evidencia Fisica-) que complementan las anteriores y asi permiten transforman a un consumidor
pasivo en un cliente frecuente. (“Marketing Mix”).

A continuacion se describirdn cada una de las 7 P’s, en relacion al proceso de produccion de
una poliza para Vehiculo Individuales tipo VI (Autotal). De esta manera, es posible proporcionar
una breve descripcion de Aseguradora del Sur.

3.2. Productos

Aseguradora del Sur es la Ginica empresa ecuatoriana de seguros que ofrece a sus clientes un
producto para vehiculos livianos. “Autotal” es el nombre de un paquete de servicios definidos y
establecidos para vehiculos individuales (tipo de poliza VI).

En cuanto a su cobertura mantiene una filosofia “todo riesgo”. Es decir, cubre la pérdida
total del vehiculo por dafios, pérdida parcial del vehiculo por dafios, pérdida total del vehiculo
por robo o hurto, y pérdida parcial del vehiculo por robo o hurto. Estos beneficios son validos
para vehiculos hasta 10 afios de antigiiedad; y en el caso especifico de vehiculos con una
antigiiedad de 11 a 20 afos la cobertura se limita tinicamente a pérdida total del vehiculo.

Ademas, el producto cuenta con ciertos amparos en el caso de un siniestro. Estos se
presentan en la tabla #3.1.
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Tabla #3.1: Descripcion de amparos en el caso de un siniestro

Responsabilidad Civil para personas y bienes hasta $20,000
Muerte e invalidez por ocupante hasta $5,000
Gastos médicos por ocupante hasta $2,500
Gastos de sepelio por ocupante hasta $500
Cobertura de radio y parlantes hasta $1,500
Cobertura de 2 airbags, incluye sistema de periféricos relacionados y mano de obra c¢/u hasta $1,000

31 Amparos proporcionados por una péliza tipo VI o “Autotal”.

Asimismo, existe una cobertura adicional de accidentes personales para el titular nombrado.
Los detalles correspondientes se presentan en la tabla #3.2.

Tabla #3.2: Detalle de coberturas por accidentes personales

Muerte accidental hasta $10,000
Gastos médicos hasta $2,500
Gastos de sepelio hasta $1,000
Gasto de ambulancia hasta $400

32 Coberturas proporcionadas por una péliza tipo VI o “Autotal”.

Autotal también cuenta con un servicio de auxilio mecanico y wincha, direccionamiento a
un taller de la Red de Mecanicas y un sistema de rastreo vehicular (las 24 horas del dia, los 365
dias del afo)

(Autotal)
3.3. Precio

El valor de una poliza de seguros Autotal varia dependiendo del vehiculo (marca, modelo y
afo). El precio se encuentra desglosado de la siguiente manera:

1. Tasa:
0 Si el valor del vehiculo es inferior a $29,999.99 la tasa varia entre 3.90% y 3.70%.
Esta variacion ocurre debido a la presencia de un dispositivo satelital y la marca
respectiva. Los dispositivos autorizados por Aseguradora del Sur son: Hunter,
Chevystar, Tradlink y Raodlink.

0 Por otro lado, si el valor del vehiculo es superior a $29,999.99 la tasa varia entre
3.50% y 3.30%. Al igual que en el caso anterior, la tasa dependera de la presencia
y marca del dispositivo satelital.

2. Prima Neta:
Prima neta = (valor asegurado) * (tasa)
*#*Nota: el valor asegurado corresponde al valor comercial del vehiculo presente
en el mercado.
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3. Subtotal:
Subtotal = Prima neta + Impuesto Super Intendencia de Bancos + Impuesto Derecho
Campesino + Impuesto Derecho Emision.

0 Impuesto Super Intendencia de Bancos = (Prima neta) * (3.5%)
0 Impuesto Derecho Campesino = (Prima neta) * (0.5%)

0 Impuesto Derecho de Emision = (De acuerdo a especificaciones: tabla #3.3)

Tabla #3.3: Valores del Derecho a Emision

Valor Prima neta (%) Costo del Derecho a Emision ($)
0-200 0.5
201-500
501-1000
1001-2000
2001-4000
> 4000

O Q| N |[W|—

33 Derechos de Emision establecidos por la Superintendencia de Bancos y Seguros de Ecuador.

4. Impuesto del valor Agregado (IVA):
IVA = (Subtotal) * (12%)

5. Costo Total (valor de la poliza) :
Costo total: (Subtotal) + (IVA)

(Jijon)
3.4. Plaza

En la actualidad Aseguradora del Sur cuenta con nueve sucursales a nivel nacional. Estas se
encuentran distribuidas en Ambato, Ibarra, Riobamba, Cuenca, Loja, Machala, Portoviejo, Santo
Domingo y Manta. Ademas, cuenta con una matriz ubicada en Quito. Es importante agregar que
existe una oficina por cada ciudad antes mencionada; a excepcion de Quito que cuenta con dos
(Matriz y Centro de Servicios).

En la Matriz se encuentra la base y el esqueleto de la compaiiia. Es decir, todos los
departamentos gobernantes, productivos y habilitantes; a excepcion del area relacionada con los
siniestros e inspecciones de “nuevo riesgo” (vehiculos que deben ser revisados previo a la
emision de la pdliza, para pasar a formar parte de la comunidad Aseguradora del Sur). El area de
siniestros e inspecciones se encuentra ubicada en el Centro de Servicios. Este departamento
cuenta con un mayor flujo de clientes por lo que requiere cierta independencia; con el fin de
brindar una mayor comodidad a sus clientes. Es decir, un mayor espacio fisico para desempefar
sus tareas y especialmente una mayor cantidad de parqueaderos. Ademas, es importante
mencionar que el Centro de Servicios mantiene una interaccion constante con la Matriz y debido
a esto que se encuentra tan solo a dos cuadras de distancia de dicho edificio.

(Loachamin)



3.5. Procesos

Aseguradora del Sur, tiene una estructura basada en procesos la cual le permite mantener un
cierto control sobre el flujo de trabajo. Ademads, cuenta con el software titulado “Sistema
Operativo de Seguros” (SOS) el cual cuenta con una serie de aplicaciones necesarias para llevar
a cabo el proceso de produccion (por ejemplo: plantillas preestablecidas para la emision de las
polizas). Adicionalmente, cuenta con el software denominado ‘“Sistemas de Administracion
Documental” (SAD), el cual permite manejar una base de datos digital de las pdlizas existentes;
asi como de sus anexos. Por tltimo, existe el “Sistema de Gestion de la Produccion” (SGP), que
se encarga de marcar las pautas de la produccion. Es decir, a través de dicho programa se
establece la asignacion de los documentos y/o tareas a realizarse. También tiene la capacidad de
proveer informacion detallada del mismo (por ejemplo: fechas, tiempos, responsables y estado de
los documentos). Todos los programas antes mencionados trabajan bajo la plataforma ORACLE.
(Hoyos)

Adicionalmente, se ha elaborado una Lista Maestra de Procesos y Cadena de Valor de la
compafiia. También se ha realizado un Mapeo de Procesos y descrito el flujograma del proceso
de produccién de una poliza Autotal. Todos estos elementos seran mostrados y descritos a
continuacion con el objetivo de comprender de una manera mas clara este punto, el cual es el de
mayor importancia y relevancia para el desarrollo de este trabajo.

3.5.1. Lista Maestra de los Procesos

La lista maestra permite identificar los procesos de una organizacién y describir sus
interrelaciones principales. En otras palabras, indica la tipologia y jerarquia de los procesos que
conforman la institucion.

Para el caso especifico de este proyecto se llegard a desglosar el trabajo hasta la etapa de
Subproceso. Ademas, se asignard un codigo especifico para facilitar la identificacién de cada de
uno de ellos. La logica utilizada para la elaboracion del codigo se representa en la tabla #3.4.

Tabla #3.4: Logica para la codificacion de los Subprocesos

Caodigo Jerarquia Descripcion
. Identifica el nombre del Macro | Simboliza la primera letra del
Primera letra
Proceso nombre del Macro Proceso

Simboliza la inicial de cada

Letras Subsiguientes Identifica el nombre del Proceso palabra del nombre del proceso

Representa el orden de

Numero Identifica el Subproceso Subprocesos de cada proceso

3.4 . ., . . .,
Codificacion para la identificacion de Subprocesos
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Tabla #3.5: Lista Maestra de los Procesos

Macro Proceso Proceso Subproceso Cadigo
Procesos C.le G§§tlon dela Planificacion Estratégica GGD-1
Direccion
Macro Procesos Gobernantes
Procesp de GeS'FlOIl de Proceso de Auditoria GGM-1
Mejora Continua
Procesgr de Gestion de Investigacion y Desarrollo PID-1
Innovacion y Desarrollo
Comercializacion y Emision PGP-1
Proceso de Gestion de Inspeccion de Riesgos PGP-2
Produccion Analisis v Clasificacion d
nalisis y Clasificacion de PGP-3
Riesgos
Soporte al Cliente PCA-1
Supervision de procesos PCA-2
Proceso de Gestion del Control de clausulas y
. PCA-3
Centro de Apoyo condiciones
Ana11s1.s y seguimiento de PCA-4
operaciones
Macro Procesos Productivos Ramos generales PGI-1
I\.Iofuﬁcacwn y registro de PGI2
siniestros
Inspeccion de Siniestros PGI-3
Analisis de Siniestros PGI-4
Ejecucion de Péliza PGI-5
Proceso de Gestion Inspeccion de Nuevo Riesgo PGI-6
Integral de Siniestros Administracion de
) PGI-7
Inspecciones
Cierre de Siniestros PGI-8
Ejecucion de Garantias PGI-9
Salvamentos o Recuperos PGI-10
Control de reserva de PGI-11

Siniestros
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Macro Proceso Proceso Subproceso Codigo
Proceso de Gestion Gestion de Financiamiento HGT-1
Técnica Externo (Reaseguros)
Operaciones HGT-2
Contables HAF-1
Tesoreria HAF-2
Manejo de Inversiones HAF-3
Administrativos de activos HAF-4
., Manejo de archivo HAF-5
Proceso de Gestion —
. . . . Seleccion de proveedores HAF-6
Administrativa Financiera
Administracion de documentos | HAF-7
Solicitud de viaticos HAF-8
Cartera y Cobranzas HAF-9
. Planificacion Presupuestaria HAF-10
Macro Procesos Habilitantes Provision de personal T
Admlnlstra'clon de ' HTH-2
compensaciones y beneficios
Proceso de Gestion del Desarrollo de personal HTH-3
Talento Humano — —
Mantenimiento de condiciones
HTH-4
laborales
Control y asignacion de HTH-5
personal
Proceso de Gestion de
Marketing HGM
Proceso de Gestion de Soporte tecnoldgico HTI-1
Tecnologia de Desarrollo tecnologico HTI-2
Informacion Administracion de la Red HTI-3

33 Lista Maestra de los Procesos de Aseguradora del Sur: Tipologia y Jerarquia de los Procesos
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3.5.2. Cadena de Valor

Imagen #3.1: Cadena de valor de los Procesos

Identificacion
necesidades y
expectativas
del cliente

Nivel Gobernante

Gestion de Gestion de Mejora
Direccion Continua
Nivel Productivo
Gestién de Innovacién y Gestiéon de Produccion Gestion del Centro de Gestion Integral de
Desarrollo Apoyo Siniestros
Nivel Habilitante
., o Gestion de Gestion del GLUO,H m .
Gestion Técnica —Merke tin Tal—en to Humano Tecnologia de Administrativa
Alerketing - Informacién Financiera

Satisfaccion
necesidades
y
expectativas
del cliente
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3.5.3. Mapeo de Procesos:
Imagen #3.2: Nivel 0 de los Procesos

Informacién del mercado
Informacién competencia
Entes reguladores

Requerimiento clientes
Requerimiento brokers

Ley Laboral

Ley Tributaria

Ley General de Seguros

Ley de Contratacién Publica
Leyes Internas

Ley de Bancos y Seguros
Servicio de rentas Internas (SRI)

Satisfaccion del cliente
Costrumer Relationship Management (CRM)
Pdlizas de Seguro

Pdlizas de Reaseguro
\ Comunicacion al Mercado (Reporte de desemperio)

Procesos de Aseguradora del Sur 0

aseguradora del sur )

Infraestructura (Sucursales / Centro de Servicios)
Recursos Tecnologicos

Recursos Financieros

Recursos Humanos

Insumos de oficina

Software SOS (Sistema Operativo de Seguros)
Software SPG (Flujo de Produccién)

\J Software SAD (Sistema de Administracion Documental)
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Imagen #3.3: Nivel 1 de los Procesos

Ley Laboral

-Auditoria Externa

Ley Tributaria

Ley General de Seguros
Ley de Contratacion Publica
Leyes Internas

Ley de Bancos y Seguros
Servicio de rentas Internas (SRI)

- Pdliza (Cliente asegurado)
e

Indicadores de Gestién

Macro Proceso

Habilitante

]

- Informacién del Mercado ~Auditoria Interna ™
-Informacién base de datos Macro Proceso - Politicas Financiamiento Externo (Reaseguros)
(Si (o] tivo de S
h perative 2e egumé)' - Indicadores de Gestion Iy
Gobernante —
P N — I N
T - Politicas Departamento
de Operaciones
- Diseno del producto . L
L1 Resultado Indicadores de Gestion
- Requerimientos del cliente
[ U NI N N
Macro Proceso
- Planificacién Estratégica .
»> Productivo - Informacion de Gestion
Financiera
- Marketing
N N ot
L4 _— 0 N
- Ordenes de Pago
r Planificaciéon Presupuestaria
- Gestion Humana
- Asistencia Técnica
- Financiamiento Externo (Reaseguros)
- Politicas Pesonal/Administrativos
L4
-Informacion base de datos (Sistema Operativo de Seguros)

Infraestructura (Sucursales / Centro de Servicios) , Recursos Tecnolégicos
Recursos Financieros, Recursos Humanos

Insumos de oficina, Software SOS (Sistema Operativo de Seguros)
Software SPG (Flujo de Produccion), Software SAD (Sistema de Administracion Documental)
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Imagen #3.4: Nivel 2 de los Procesos

Datos Personales
Cliente * v i
Datos Vehiculo Lb H
T — Autorizacion/
Inspecciones » i Negacién de
l:&ne;ms Y Comercial Egm ision L& + | B Diccionario de polizas
Requerimientos Orden de Emision (SGP) M i
Cliente © Al Consulta Anexos . ™ M1
Emision Copia de Péliza N NN
1 | Administrador de Carpeta Aseguradora del Sur y Entregables
Cotizacion "
Aclaracié o Inspeciones
claracio Orden de Emision (SGP) 1
n Anexos Ejecutivo Comercial | Inspeccion y Anexos
Registro Civil SRI ) J (SGP)
N N
Inspeccion |
Cedulade Identidady AN ] N
Matricula Vehicular Radio de o
L Comunicacion Calificacién d.lsposmvo
Sistema Vehicular A de seguridad
(Policia Nacional) Tabla de Alto Riesgo
Camara de fotos digital . \lmf::)l de categor i/:n'iftn y
Cedula de Identidad OperaCIOIleS politicas de subscripcion .,
Modificacion condiciones, tasa o deducibl¢_ Matrlcula Aprobacion/Negacio i Aproba.cton/
1 (tasa, deducible o condiciones) Negacion
] lfrm:lar:} l\llue\ 0 R:l,eSgO Vicepresidencia Modificacion
ns l;;"c]\llvo ekljspeccmn Admipistrativa Financiera es (monto
e Nuevo Riesgo ; asegurado)
Formulario de Benchmarking A
Preclasificacion Estadisticas Limite de
Modificacié dispositivo de seguridad y, ogtioqcion de Policia Nacional Reaseguros capacidad/
odificacion valor asegurado » exclusiones
Eiecuti ial
jecutivo Comercia Registro/Constancia de
entrega
Reasegurador Externo 1 8
Manual del Producto sor Estadisticas de Cartera — | Carpeta Alseguradolra del Sury
SOS de Primas Recepcic')n . n't.regab es
Cotizador (Excel) SAD Estadisticas de Cartera | . Baja de Péliza en SPG
de Siniestros >
Digitalizar
Registro Documentos
P .
Fisico O Archivo (SAD)
‘J f Scanner
Dpt.
+ Contabilidad
R t
. eporte
Pago (Efectivo, tarjeta o cheque) Tesoria/ Fesoreria
3
20 et Cartera |
Voucher Manual Y'Y y e Recibo
Sistema de Contabilidad Sf"
SAD
Sistema de Tesoreria Data fast
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3.5.4. Flujogramas:
Imagen #3.5: Flujoframa del Proceso de produccion de una pdliza Autotal

Objetivo: Cotizar y Vender una pdliza Autotal
Tni Cliente solicita informacion sobre seguro para vehiculos livianos.

Elaborado por: Danicl Ramos
Revisado por: Valeria Vélez
Aprobado por: Héctor Loachamin
Fecha: 10/02/2011

Fin: Cliente no esta interesado en el producto
Fin: Cliente no acepta las condiciones de la poliza
Fin: Crear orden de emision

Fin: Crear orden de inspeccion

Subproceso: Comercializacion

(Ejecutivo Comercial Externo/ Ejecutivo Comercial Interno ) ( Ejecutivo Comercial Interno )

Solicitar Dar a conocer el
;Cliente o Broker? informacion de -1 | I-2
Cliente poliza
¢El vehiculo es Crear orden de
o R 1-5
0 Km? inspeccion
¢Interesado en el
R - roducto?
Proveer informacion P
del cliente y del
vehiculo que se desea 11 .
Solicitar documentos al
asegurar cliente y sacar copias de los | I-6
Solicitar datos del cliente ¢ mismos N
. e " 13 Inspeccion
ingresar informacion al SGP
[

‘ Solicitar datos del Vehiculo ‘ 1-4 ‘

45{ Cotizar poliza ‘

Imprimir cotizacion o enviarla

|
|
|
|
|
|
|
|
|
L ==
|
|
|
|
|
|
|
|
I

Crear orden de emision ¢
imprimirla

Enviar orden de emision y

documentos adjuntos -7

via e-mail
. A
Informar condiciones, coberturas
formas de pago al cliente L.
Y pag Emisién

liente atendi
jecutivo

liente acepta las
condiciones?

No
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Objetivo: Coordinar y elaborar un inspeccion de “Nuevo Riesgo”

Inicio: Administrador de Inspecciones recibe orden de inspeccion

Fin: Inspector regresa a Centro de Servicios para transcribir informacion de formulario fisico a un documento digital en SGP
Subproceso: Inspeccion de Nuevo Riesgo

( Ad ador de Inspecciones/Asistente de I ione: )

P

Comercial

SRIP I

1

Recibir orden de
inspeccion

Recibir Inspeccion y
Contratar . direccionar a Ejecutivo
. » [—» | Inspeccion | A .
“Ajustador” P Comercial Interno
responsable

¥

Comercial

¢Inspeccion en
Centro de Servicios?

Si

fispector disponib
e inspeccion en la
iudad de Quito?

¢Inspeccion Urgente?

Elaborado por: Daniel Ramos
Revisado por: Valeria Vélez
Aprobado por: Héctor Loachamin
Fecha: 10/02/2011

( Inspector )

( Ejecutivo Comercial Interno )

Comunicar situacion a
cliente

v

Direccionar a cliente al
Centro de Servicios

(Centro de Servicios?

Solicitar documentos
del cliente

Si

Tomar fotos digitales
a documentos
requeridos

Transportarse al lugar|

1-14
programado

‘ Ejecutar inspeccion | I-13 ‘
Tomar fotos digitales
de las placas

iente presente
lugar y hora
acordada?

Si

Comunicar a Administrador

de inspecciones y continuar

con la siguiente inspeccion
programada

(Desea declarar
extras?

No

Contactar al cliente | 1-9

Planificar
inspeccion

Transcribir programacion del SGP a
Microsoft Excel e imprimir

v

4’{ Asignar Inspector ‘1-12 ‘

¢ Cliente fue visitado
por > de 2 ocaciones?

Dar de baja orden de
inspeccion
Comunicar situacion

a Ejecutivo Comercial
Interno

I-11 ‘

Agregar declaracion de extras en
formulario de inspeccion

A

Entregar comprobante de
inspeccion a cliente

A
1100

Pagina 2
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Objetivo: Direccionar inspeccion de nuevo riesgo a Ejecutivo Comercial Interno Responsable
Inicio: Inspector regresa a Centro de Servicios para transcribir informacion de formulario fisico a un documento digital en SGP
Fin: Enviar orden de emision y documentos adjuntos a Emisor
Subproceso: Inspeccion de Nuevo Riesgo

( Inspector )

)

Subir formulario y
fotos al SGP

onoce qué Ejecutivo
Comercial maneja dicho
Broker?

(El cliente tiene
Broker?

Direccionar inspeccion y
anexos a Asistente
Comercial en SGP

Direccionar
inspeccion y anexos a
Ejecutivo Comercial
en SGP

Elaborado por: Daniel Ramos
Revisado por: Valeria Vélez
Aprobado por: Héctor Loachamin
Fecha: 10/02/2011

Asistente Comercial )

C

Ejecutivo Comercial Interno )

Comercial

= g

Asignar inspeccion a
Ejecutivo Comercial
responsable en SGP

EN

Crear orden de emision en
SGP y anexar inspeccion de | 1-7
“Nuevo Riesgo”

™
.

Emision

1200

Pagina 3
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Objetivo: Emitir una poliza de vehiculos “Autotal”
In;

Subproceso: Emision

Emisor

Emisor recibe orden de emision y documentos adjuntos
Fin: Enviar poliza emitida a Ejecutivo Comercial Interno para que realice un breve control de calidad

Comercial

Comercial

A

[
200

4 1400
3

‘ Recibir documentos ‘

Transcribir informacion del SGP al |
SOS de produccion ‘

Elaborado por: Daniel Ramos
Revisado por: Valeria Vélez
Aprobado por: Héctor Loachamin
Fecha: 10/02/2011

Verificar tasa y deducible
de cotizacion con “tabla
de alto riesgo”

Verificar datos del vehiculo en Pagina

»
Web del SRI
{Datos del vehiculo Corregir informacion en base a
correctos? No datos del SRI (pagina web)
Verificar datos del asegurado en Pagina | A,
Web del Registro Civil g

(Datos del

{Cotizacion cumple
con politicas de
subscripcion?

il

Operaciones

;]

Si *4

asegurado
correctos?

Si

Corregir informacion en

base a datos del Registro
Civil (pagina web)

Llenar datos restantes de
" 1-16
poliza
Imprimir datos de Ajuntar tarjeta de
Imprimir poliza 1-17 Desglosar poliza asegurado en tarjeta 1-18 »| Ecuasi ia a copias de
Ecuasi i poliza

C =

5

Enviar documentos a

Ejecutivo Comercial
Interno

el

Comercial

Pagina 4
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Objetivo: Realizar un control de calidad de la poliza emitida y desglosar los documentos
Ejecutivo Comercial Interno recibe poliza emitida y documentos adjuntos

In

Fin: Desglosador direcciona los documentos a Recepcion y Archivo
Subproceso: Desglose de documentos

C

Ejecutivo Comercial Interno )

Emision

1500

]

=

4

Revisar poliza

ke

Firmar responsabilidad | I-19

Enviar orden de emision a
Desglosador en SGP

r 4

A’

Entregar documentos a
Desglosador

- =1 U

= ®

Elaborado por: Daniel Ramos
Revisado por: Valeria Vélez
Aprobado por: Héctor Loachamin
Fecha: 10/02/2011

( Desglozador )

G O
= = U

Recibir orden de emision
en SGP y documentos
fisicos

v

Colocar sellos en poliza
“registro Aseguradora”

l

Armar carpeta de cliente | 1-22

:

Ingresar entregables al
SGP

v

Realizar reporte de entrega
en Microsoft Excel y enviar
a Recepcion via email

H

Revisar documentos
fisicos con registro
impreso

v

Enviar orden de emision a
“Poll” de Recepcion y
Archivo en SGP

3

4

Archivo

1 = Uin) =

‘ Entregar documentos ‘ 1-23 }

Recepcién

[
1600
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Objetivo: Realizar un control del flujo de documentos, entregar poliza a responsable y direccionar a cliente al pago del seguro Elaborado por: Daniel Ramos

Inicio: Recepcionista recibe poliza y documentos adjuntos Revisado por: Valeria Vélez
Fin: Cliente realiza el pago respectivo en Tesoreria Aprobado por: Héctor Loachamin
Subproceso: Recepcion Fecha: 10/02/2011

( Recepcionista )

Emision (2]

—
1600
Recibir carpeta con

—
documentos
Recibir orden de emision ‘
en SGP Firmar “recibido” en

".— registro (fisico) de
l @ Recepcion

Recibir carpeta con

documentos
@Ustedes el Firmar copia de poliza
asegurado? Si P P
Colocar documentos en
casilleros
; @ Informar al asegurado :
Dar de baja orden de L . .
L SGP devolucion de la copia Entregar copia a
emision en Entregar poliza a firmada y realizar el pago del Recepcionista
Archivador seguro (poliza)
A
Realizar un registro de
1-24 \
entrega en SGP
. Y
¢ Archivo
Realizar un respaldo fisico 5 .
de entrega 1-24 Tesoreria <

Entregar carpeta ‘

o & o D *
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3.54.1.

LA R WD =

3.54.2.

—

10.

11.

12.

13.

14.

Documentos.:

Cotizacion

Orden de Inspeccion

Copia de Cedula de Identidad o Licencia
Matricula o contrato de compra venta del vehiculo
Orden de Emision

Fotos de las placas del vehiculo

Inspeccion de “Nuevo Riesgo”

Poliza y copias

Tarjeta Ecuasistencia

Indicaciones:

Solicitar informacion de poliza via e-mail, teléfono, presencial o carta.

Explicar el manual del producto (condiciones, facilidades de pago, beneficios, etc.)
Solicitar nombre completo de asegurado, numero de cedula de identidad, teléfono y
direccion

Solicitar ano, modelo y marca del vehiculo para revisar tabla de alto riesgo y establecer
tasa.

Ingresar orden de inspeccion en el Sistema de Gestion de Produccion.

Solicitar cedula de identidad o licencia de asegurado y matricula o contrato de compra-
venta del vehiculo.

Ingresar orden de emision en el Sistema de Gestion de Produccion y enviarla al Emisor
correspondiente. También se debera proveer una copia fisica para que el Emisor pueda
proseguir a realizar sus labores.

Las ordenes de inspeccion pueden ser enviadas via e-mail, teléfono o Sistema de Gestion
de produccion (SGP); tanto por el Ejecutivo Comercial Externo/Interno como por el
cliente.

Solicitar via telefonica los siguientes datos del cliente: marca de vehiculo, direccion, dia
y hora de la cita

Las inspecciones que no sean calificadas como “urgentes” serdn planificadas con un dia
de anticipacion por parte del Administrador de Inspecciones.

Es necesario transportar la informacion del SGP a Microsoft Excel para mantener un
registro adicional de las inspecciones planificadas. Asimismo, el registro en Excel actiia
como un reporte fisico que se provee a cada Inspector con la informacion detallada de
cada inspeccion asignada.

Asignar el Inspector en base al sector en donde vive o relacion con demds inspecciones
planificadas para el transcurso del dia.

Llenar formulario de inspeccion de “Nuevo Riesgo” y tomar fotos digitales de estado del
vehiculo y sus accesorios.

El inspector deberd transportarse a la inspeccion programada, localizar el punto de
encuentro previamente establecido y esperar que el cliente lo atienda.
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15.

16.

17.

18.

19.
20.
21.

22.

23.

24.

25.

Transcribir informacion de formulario de inspeccion de “nuevo riesgo” a formato digital
en ¢l Sistema de Gestion de Produccion. Ademas, se debera anexar al informe fotos
digitales del vehiculo y documentos del asegurado.

Ingresar coberturas, forma de pago y beneficios de accidentes personales (en formato de
poliza).

Imprimir 2 o 3 copias de la poliza. La original es para el cliente. La lera copia es para la
firma del cliente (Respaldo Aseguradora). 2nda copia para archivo (respaldo
Aseguradora). 3era copia para APS en el caso de que el asegurado cuente con uno. Todas
estas copias serdn desglosadas (separadas) en el paso que se realiza seguidamente.

A través de la tarjeta de Ecuasistencia el cliente podra ser acreedor a cualquier tipo de
servicio técnico las 24 horas del dia los 365 dias del afo. Por ejemplo: servicio de
wincha, cambio de llantas y paso de corriente.

Firmar ““autorizacién/responsabilidad” en copia de poliza destinada a Archivo.

Esperar que el desglosador retire los documentos de la oficina.

Colocar sello (logotipo de Aseguradora del Sur) en cada hoja de la pdliza original para el
cliente; y el sello de “sirvase firmar” en ultima hoja de la copia (de la poliza) para
Aseguradora del Sur.

Colocar tarjeta de Ecuasistencia, Indicaciones de Ecuasistencia, Orden de dispositivo de
seguridad (si es necesario), Condiciones generales de pdliza, Red de mecanicas, poliza
original y copias de poliza (para que asegurado firme y para APS) en carpeta de
Aseguradora del Sur.

Archivador debera acercarse a la oficina del desglosador una vez al dia a retirar la copia
de poliza.

Realizar informe que contenga los siguientes datos: nimero de poéliza, nombre de
asegurado, tipo de documento, persona de retira (de ser necesario), APS (si el cliente
cuenta con uno), fecha y hora.

Informar al cliente que debera acercarse a retirar carpeta con poliza y demds documentos
“entregables” como minimo tres dias laborables después de que el inspector haya
realizado la inspeccion de “Nuevo Riesgo”.
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3.54.3.

Funciones/Cargos.:

Ejecutivo Comercial Externo:

Es el encargado de captar el mayor nimero de clientes posibles. Por lo tanto, la
mayor parte de su trabajo debe ser fuera de las oficinas de Asegurador del Sur en
reuniones o visitas de negocios. No obstante, cuenta con una oficina fija en la
matriz desde donde mantienen un contacto con sus clientes (presencial, telefonica
o via correo electronico). También, es el encargado de brindar informacion sobre
el producto, negociar y elaborar cotizaciones.

Ejecutivo Comercial Interno:

Ocupa los cargos del Ejecutivo Comercial Externo siempre que este no se
encuentre disponible. Por lo tanto, brinda informacién sobre el producto, negocia
con el cliente y elabora cotizaciones. Ademas, crea las ordenes de inspeccion y
emision; direcciona las inspecciones de nuevo riesgo y documentos adjuntos al
emisor; y realiza un breve control de calidad sobre las pélizas emitidas.

Asistente Comercial:

Desempefia el roll de un centro de acopio y distribucion documental. Es decir, es
quien recibe los correos externos y asigna la correspondencia a los Ejecutivos
Comerciales (Externos/Internos). Asimismo, es quien direcciona a los clientes
(presenciales o llamadas telefonicas) hacia los respectivos Ejecutivos
Comerciales.

Administrador de Inspecciones:

Es la persona encargada de recibir las 6rdenes de inspeccion; coordinar, planificar
y controlar su elaboracion; y asignar su personal (Inspectores) a las distintas areas
de la capital. En el caso de que las inspecciones se deban realizar fuera de Quito
se encarga de contratar un Inspector Ajustador.

Asistente de Administrador de Inspecciones:

Apoya a la ejecucion de las funciones del Administrador de Inspecciones. Es
decir, ejerce las mismas tareas pero con menos frecuencia. También, cuenta con la
capacidad de realizar inspecciones de nuevo riesgo tanto en el Centro de Servicios
como en la ciudad de Quito.

Inspectores:

Son un grupo de personas encargados de identificar el estado de los vehiculos que
seran asegurados a través de una inspeccion. Existen tres grupos de inspectores
distintos: Centros de Servicios, Afuera y Ajustador. Los inspectores del Centro de
Servicios permanecen fijos en su puesto de trabajo. Los inspectores de Afuera se
mantienen en constante movimiento puesto que visitan a los clientes en su
domicilio u oficina. Por ultimo, los inspectores Ajustadores quienes proveen un
servicio tercerizado a través de la empresa Lanfred. El grupo Ajustador es
requerido para la elaboracion de inspecciones fuera de la ciudad de Quito o en
situaciones de una demanda extrema.
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* Emisores:
Son quienes elaboran la poliza de seguro. Es decir, redactan los beneficios,
coberturas, formas de pago, tasa y deducible del documento. De manera general,
es posible establecer que el Emisor constituye las condiciones y normativas del
contrato.

* Desglosador:
Crea la carpeta que sera entregada al cliente. Es decir, coloca los respectivos
sellos del logotipo de Aseguradora del Sur en la pdliza original. Ademas, adjunta
informacion detallada sobre el servicio de emergencia de Ecuasistencia,
condiciones generales de la poliza, y red de mecanicas asociadas. Por ultimo,
realiza un registro de los documentos a entregarse y da de baja a la poliza del
sistema de produccion.

* Recepcionista:
Actua como un centro de acopio de los productos terminados. También realiza un
registro (fisico y electrénico) de los documentos que ingresan y son retirados por
el cliente o su representante. De igual manera, informa que se realice el pago de la
poliza en el Tesoreria.

(Vélez)
3.6. Promocion/Publicidad

En cuanto a la publicidad, Aseguradora del Sur, destina aproximadamente el 2% sobre los
ingresos de la empresa. Los fondos son utilizados principalmente para promocionar a la marca en
conciertos, competencias deportivas, vallas publicitarias e Internet. Cabe agregar que para los
conciertos y eventos deportivos, el nombre de la empresa cuenta con una divulgacion a través de
la prensa, radio y television.

El objetivo de la compaiiia es posicionarse en el mercado nacional de los seguros, es por esta
razén que por medio de su campafia publicitaria busca llegar a varios segmentos de la sociedad.
Es decir, las campafias a través de conciertos y competencias deportivas estan dirigidas
principalmente al sector socio-econdmico medio-alto y a los jovenes en general. La divulgacion
a través del Internet busca capturar la atencion del segmento socio-econdmico medio-alto. Por
ultimo, las vallas publicitarias estan destinadas a capturar el interés de todos los potenciales
clientes que se encuentren interesados o necesitados de asegurar un bien.

(Prados)
3.7. Personas

El personal que solicita Aseguradora del Sur debe poseer un perfil dirigido a Ia
competitividad y orientado al servicio, cliente y calidad. Los aspirantes deben tener una
formacion en alguna de las ramas de la Administracion (Por ejemplo: Marketing, Finanzas,
Economia, etc.), Ingenieria mecénica-automotriz 6 algin curso adicional 6 complementario en el
campo de los seguros.
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Es evidente que cada posicion demanda un cargo distinto y por ende una responsabilidad
diferente. Es por esta razéon que el departamento de Gestion del Talento Humano (Recursos
Humanos) implanta ciertos requisitos adicionales para cada una de las funciones a desempefiarse.
En general se puede establecer que los directivos requieren de un nivel de educacion de tercer
nivel; asi como una experiencia laboral previa en el campo de los seguros. Los ejecutivos
requieren de un nivel de educacién de tercer nivel. Los asistentes requieren un nivel de
educacion de segundo nivel y/o encontrarse cursando los ultimos niveles de su carrera
universitaria. Por ultimo, los auxiliares requieren de un nivel de educacién de segundo nivel y/o
encontrarse cursando los primeros niveles de su carrera universitaria.

Adicionalmente, el departamento de Gestion del Talento Humano cuenta con varios planes
de capacitacion enfocados a la competencia, desarrollo técnico y al desarrollo personal; en donde
cada uno cuenta con una meta especifica. La capacitacion enfocada a la competencia busca
desarrollar y fortalecer las habilidades y destrezas del personal. Para esto, se ha desarrollado tres
cursos diferentes: “Pensamiento analitico”, “Orientacion a resultados” y “Orientacion al cliente”;
los cuales se ofrecen al personal una vez al mes.

Por otro lado, la capacitacion técnica busca fortalecer los conocimientos en el campo de los
seguros. En este punto se ofrecen tres cursos distintos. El primero, es la “Universidad
Corporativa” en donde el personal tiene la obligaciéon de tomar ciertos cursos internos para
aprender el funcionamiento de toda la empresa (por lo tanto, la capacitacion es de manera
regular). El segundo, es el entrenamiento “In situ” que consiste en que el personal aprenda las
tareas, procesos y funcion de aquellas personas que desempeinan un cargo en las actividades de la
cadena de valor de la empresa. Este aprendizaje se lo ofrece una vez al mes. Por ultimo, se
encuentra el programa “Replicate” que busca fomentar los casos de éxito de algin funcionario de
la empresa (Por ejemplo, ganar una cuenta representativa con el Estado). Esta capacitacion se
realiza dependiendo de la frecuencia de los casos de éxito.

Finalmente, la capacitacion de desarrollo personal estd enfocada a que el personal alcance
sus objetivos personales y supere sus miedos y debilidades. Para esto se ha desarrollado el plan
“Full inmersidon” que cuenta con una serie de actividades de entretenimiento tales como paseos
(E;. Bafios), viajes (Ej. Oriente), juegos (Ej. Paintball), etc. Esta actividad se realiza una vez al
mes.

Otro punto esencial para el departamento de Gestion del Talento Humano son los incentivos
para el personal. Es por esta razon que se ha desarrollado el proyecto de “Remuneracion a la
carta” en donde el personal tiene acceso a una variedad de estimulos que estan directamente
ligados a su desempefio y resultados. Es decir, el personal podrd elegir su incentivo de
preferencia dentro de varias opciones tales como: viajes, dias libre, becas académicas, créditos,
aumento salarial, etc. El objetivo de esta propuesta es crear un sentimiento de fidelidad hacia la
empresa y una ambicion por ofrecer el mejor desempeiio.

(Andrade)

68



3.8. Evidencia Fisica

La imagen que Aseguradora del Sur mantiene ante sus clientes es de extrema importancia ya
que de esta dependera el éxito de la empresa. Es por esta razon, que su infraestructura se
encuentra en Optimas condiciones para incidir en la satisfaccion del cliente. Es decir, las salas de
espera cuentan con sillones comodos y maquinas gratuitas de café y agua (referirse a imagen
#3.6); los bafos y pasillos son limpios; y las oficinas ordenadas (referirse a imagen #3.7).

Imagen #3.6: Sala de espera
=

Imagen #3.7: Recepcion
g

De igual manera, cuenta con un soporte tecnologico (call center, sistema operativo,
computadoras, copiadoras, etc.) que garantiza un servicio inmediato ante cualquier queja o
inquietud del cliente. Ademas, el personal presente se encuentra correctamente uniformado y
capacitado para ofrecer un servicio rapido, puntual y amable.

Por otro lado, la pagina web de la compaiia (www.aseguradoradelsur.com.ec) presenta la
informacion de manera ordenada con tonalidades que permiten su lectura y entendimiento
(referirse a imagen #3.8). También presenta informacién util que permite al cliente resolver sus
inquietudes sin la necesidad de acudir fisicamente a la institucion; con lenguaje claro y de facil
comprension. Ademas, su disefio permite establecer una amigable y rapida interaccion con la
compafiia.

Imagen #3.8: Pagina Web

Asegure lo que
mas QUIERE...

Paga ahora ln
cuota de fu

SEGURO en

Cotice aqui el
seguro de
su vehiculo

Fame VemmcHse | Cwmcencs | sosaceTramp | FAGE

De manera contraria, el cliente muestra su insatisfacciéon en el momento de buscar un lugar
para estacionar su vehiculo, puesto que la empresa no cuenta con este servicio (referirse a
imagen #3.9). Esto lleva a que los clientes pierdan varios minutos buscando un estacionamiento
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y en muchos de los casos hasta se arriesgan a que la wincha policial tome su vehiculo (referirse a
imagen #3.10) por encontrarse en una zona prohibida de estacionar (Av. Republica del
Salvador). La situacién, mejora para el caso del Centro de Servicios en donde la empresa cuenta
con parqueaderos para clientes; no obstante, la cantidad es muy reducida (referirse a imagen
#3.11)

Imagen #3.9: Estacionamiento Matriz Imagen #3.10: Wincha Policial
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4. Capitulo IV: Estudio de tiempos y Movimientos
4.1. Introduccion

En este capitulo se desarrollard un estudio de tiempos y movimientos para las areas mas
relevantes dentro del proceso de produccion de una poéliza Autotal (Inspeccion, Emision y
Desglosador/Desglose). El objetivo principal es recolectar la suficiente cantidad de informacion
que permite elaborar un juicio acerca de la situacion actual de Aseguradora del Sur.

El capitulo #1 establece que el tamafio de muestra representativo para describir el
comportamiento de la poblacion de poélizas tipo VI es 38 pdlizas (correspondiente al mayor
registro historico de la produccion quincenal de la Matriz de Aseguradora del Sur en el afio
2010). De modo que se aplicard dicho valor para realizar un nuevo estudio de manera mas
minuciosa, precisa y exacta que el presentado en el capitulo #1. Ademas, cabe recalcar que el fin
de cada estudio es distinto puesto que el primero busco determinar las areas que ocupan la mayor
utilizacion del tiempo total. Mientras que el segundo busca identificar el tiempo requerido para la
elaboracion de cada actividad (que componen las areas que ocupan la mayor utilizacion del
tiempo total) a fin de establecer un tiempo estandar para cada una de ellas.

4.2. Estudio de Tiempos y Movimientos

El estudio de tiempos y movimientos se llevard a cabo con un muestro de trabajo. El
muestreo de trabajo es “una técnica usada para investigar las proporciones del tiempo total
dedicadas a las actividades que constituyen una situacion de trabajo” (Niebel, 525) en base a un
tamafio de muestra representativo. Es decir, se recolectaran los datos necesarios de una muestra
definida de 38 pdlizas para poder inferir acerca del comportamiento de toda la poblacion.

Adicionalmente, esta técnica indica que las observaciones registradas deben ser tomadas de
manera aleatoria a toda hora del dia y por varios dias. Con este enfoque, el analista evita el sesgo
en los datos y describe de mejor manera la conducta general del sistema (Niebel, 535). Por
consiguiente, el muestreo de trabajo presenta varias ventajas frente a un estudio de tiempo
completo, de las cuales es posible resaltar las siguientes: no requiere la observacion continua del
analista durante largos periodos; un analista puede estudiar con facilidad varias operaciones; y el
tiempo total de trabajo dedicado por el analista es bastante menor (Niebel, 526).

4.2.1. Requerimientos de estudio:

De manera previa a la recoleccion de datos es importante interactuar con los operarios
respectivos de cada area sujeta al analisis, con el fin de que estén al tanto de la situacion. Asi
pues, sera posible evitar desconfianza, resentimientos y fricciones internas; por parte del
personal. Ademas, es necesario identificar a los “operarios calificados o promedio”; quienes
seran objeto de estudio. Un operario calificado es aquel completamente capacitado y
familiarizado con la ejecucion del proceso. Por tultimo, el analista debe contar con un
conocimiento de las actividades realizadas por cada uno de los operarios (el flujograma sera una
herramienta muy util para este punto).
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Asimismo, el analista debe asegurarse que se esta utilizando el método correcto de operacion,
registrar con precision los tiempos tomados, evaluar con honestidad el desempefio del operario y
abstenerse de cualquier critica. Es decir, el analista cuenta con una enorme responsabilidad
puesto que los datos que proporcionard marcaran la nueva tendencia y desempeiio de la
compaiiia; por consiguiente no hay lugar para las inexactitudes y malos juicios.

Igualmente, el operario (otro de los actores principales dentro del estudio) debe apoyar y
colaborar con el analista. También, debe participar de manera activa por medio de sugerencias
que permiten mejorar el método actual; ya que él es quien mantiene una relacion directa con
dicha operacion. Ademads, debe trabajar normalmente y no realizar acciones extrafias (al proceso
preestablecido) que alteren el estudio de tiempos y prolonguen el tiempo de ciclo.

(Cisneros)

4.2.1.1. Equipo para el estudio de tiempos.:

El equipo necesario para elaborar un estudio de tiempos es un crondémetro electronico, una
calculadora de bolsillo y formas o plantillas de estudio. El cronémetro permite tomar el tiempo
de cualquier cantidad de actividades individuales, mientras siga transcurriendo el tiempo en el
mismo. Entonces, proporciona los tiempos continuos de un conjunto de actividades o un tiempo
especifico de cada una de ellas (al presionar el botén de “reiniciar” o método de “regreso a
cero”). Si el analista desea tomar el tiempo continuo de cada una de las actividades (como es el
caso) y después establecer el tiempo de cada actividad independiente; se deberd hacer uso de la
calculadora de bolsillo y encontrar el valor correspondiente a la diferencia de la lectura de
operacion precedente y la que se desea determinar.

Si bien es cierto que el método de “regreso a cero” es mas sencillo que el método continuo
debido a que no hay que realizar restas sucesivas de las lecturas consecutivas para determinar el
tiempo trascurrido de cada elemento; este no es el método mas adecuado. Es decir, el método de
“regreso a cero” no considera los retrasos y ademas genera un error en la toma del tiempo. Este
error se presenta por la presencia de ciclos cortos a lo largo del estudio, en donde el analista
puede tomar mucho tiempo en reiniciar el cronometro y por lo tanto afectar la medicion
correspondiente.

Por otro lado, las formas o plantillas de estudio son una guia para que el analista registre los
datos obtenidos. Las formas contienen un espacio definido para ingresar toda la informacion
pertinente en el método de estudio. En el caso de estudio la informacion requerida es la
siguiente: nombre de la actividad, codigo de la pdliza, tiempo de duracion de la actividad, y hora
en la que inicia y termina la medicion de tiempos.

(Niebel, 377-380)
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Tabla #4.1: Disefio de la forma o plantilla para la recoleccion de tiempos

Desde
Hasta

Hora

Trascurrido
Tiempo Registrado

No contado
% de error de
registro

Actividades Proceso de Emision Tiempo (s)
Recibir produccion (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno
Recibir orden de emision (en SGP)

Tiempo de espera (bandeja emisor)

Transcribir informacion del SGP al SOS de produccién

Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl y correguir informacidn de ser necesario
Verificar tasay deducible de cotizacion con "tabla de alto riesgo"

Llenar datos restantes de la péliza

Imprimir pdliza

Desglosar pdliza

Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia

Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de poliza

Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Interno

*! Plantilla elaborada para la recoleccion de datos

4.2.1.2. Elementos del estudio de tiempos:

El analista debe encontrarse siempre de pie y no sentado, de tal manera que pueda contar con
una mayor movilidad y facilidad para seguir los movimientos del operario mientras esté
realizando su trabajo. Ademas, el observador deberd ubicarse detras del operario de forma que no
lo distraiga o interfiera con sus labores. Estd de mas indicar que el analista debe evitar cualquier
tipo de contacto o conversacion con el empleado, ya que esto lo pude distraer y afectar
directamente a la medicion del tiempo real. (Cisneros)

4.2.1.3. Inicio del estudio:

En el trascurso del estudio, puede darse el caso que el analista omita la lectura de una
determinada actividad. Esta circunstancia puede presentar varias dificultades en el estudio, de
modo que si ocurre es necesario despreciar todas las lecturas correspondientes a ese ciclo de
trabajo y empezar nuevamente. Adicionalmente, se debe considerar la lectura de la hora inicial y
final en la que se realizo la toma de tiempos de un determinado ciclo; ya que la proporcion entre
la lectura del tiempo transcurrido y el tiempo registrado no puede ser mayor al + 2%. Una
proporcidon mayor o menor indica que ocurrié un error en la medicioén y el estudio de tiempos
debe repetirse para ese ciclo o conjunto de actividades. (Niebel, 396)
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4.2.2. Recoleccion de datos:

Los tiempos de cada una de las actividades fueron tomados de manera aleatoria entre los
operarios correspondientes a cada uno de los procesos de interés; ya que todos los operarios que
gjercen una tarea determinada cuentan con las mismas condiciones, conocimientos y habilidades
que sus colegas (a excepcion del Proceso de Desglose que tan solo hay un operario). Es decir, se
asume que son operarios calificados al cumplir con la siguiente definicién “un operario con
amplia experiencia que trabaja en las condiciones acostumbradas en la estacion de trabajo, a un
paso no demasiado rapido y no demasiado lento, sino representativo de uno que se puede
mantener a lo largo del dia” (Niebel, 394).

De igual manera, es posible indicar que las 38 muestras del Proceso de Inspeccion fueron
separadas de la siguiente manera: 22 inspecciones Afuera (57.89%); 10 inspecciones en el
Centro de Servicios (26.32%) y 6 inspecciones destinadas al Ajustador (15.79%). El desglose de
las podlizas cumplié con la misma proporcion obtenida en el muestreo inicial (utilizada para
identificar las areas de mayor utilizacion del tiempo).

Ademés, cabe recalcar que existen varias actividades que se realizan en menor cantidad de
veces que el numero esperado. Por ejemplo, en el caso del Proceso de Emision las actividades
“Recibir produccion”, “Recibir orden de emision” y “Enviar documentos fisicos” se realizan 10,
10 y 7 respectivamente; cuando la cantidad esperada seria 38. Estas diferencias tan abismales
suceden debido a que en ciertos puntos del proceso los responsables respectivos trabajan con
grupos de polizas. Es decir, esperan a que se acumule una cierta cantidad para luego permitir que
las p6lizas contintien con el flujo respectivo.

Por ultimo, es posible resaltar que tanto el Proceso de Emision como el de Desglose trabajan
con un conjunto de polizas agrupadas por tipo de ramo. Es decir, los operarios realizan todas las
VI disponibles en ese instante de manera continua (en un solo ciclo de trabajo), luego todas las
VH vy asi sucesivamente. De manera, que los empleados realizan primero la actividad #1 para
todas las polizas de un determinado tipo de ramo (presentes en ese momento), luego pasa a la
actividad #2 y asi hasta terminar con todas.

La ejecucion del trabajo en el Proceso de Inspecciones es distinta y cada pdliza es tratada
individualmente. Es decir, la poliza #1 tiene que cumplir con todas las actividades establecidas
para posteriormente proseguir con la poliza #2. Sin embargo, el proceso difiere dependiendo del
tipo de inspeccion; pero es posible establecer que de manera general, el procedimiento a seguir
es el indicado previamente.
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El resumen de los resultados obtenidos se muestra seguidamente:

*  Proceso de Inspeccion:

Tabla #4.2: Resumen de los resultados del Proceso de Inspeccion con Ajustador

Actividades Proceso Ajustador Tlem!)o Min Max
Promedio (s)
Recibir orden de inspeccién 2937 780 5000,
Contratar "Ajustador" 174 101 241
Recibirinspeccion de Ajustador 29907, 11800 54600
Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno (a traves de SGP) 3733 40 21600
Total 36750

#2 Resultado de la situacion actual del Proceso de Inspeccion con Ajustador.

Tabla #4.3: Resumen de los resultados del Proceso de Inspeccion en el Centro de Servicios

- L. . . Tiempo )
Actividades Proceso Inspeccion Centro de Servicios ) Min Max
Promedio (s)

Recibir orden de inspeccién 910 360 1920
Asignar inspector 47.8 12 90
Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 111.3] 68 143
Ejecutar inspeccion 453.3 349 687
Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 148.4] 91 222
Entregar comprobante de inspeccion a cliente 11.5] 6 24
Tiempo de espera (bandeja inspector) 731.25] 45 1560
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 857.1] 663 1014
Total 3271

*3 Resultado de la situacion actual del Proceso de Inspeccion en el Centro de Servicios.

Tabla #4.4: Resumen de los resultados del Proceso de Inspeccion Afuera

- s Tiempo
Actividades Proceso Inspeccion Afuera i Min Max
Promedio (s)

Recibir orden de inspeccién 1906 17 8880
Contactar a cliente 77 42 155
Planificar inspeccion 126 92 163
Asignar inspector 121 48 199
Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir 119 84 158|
Entregar programacién 12900 7200 21600
Transportarse a lugar de inspeccion 1246 250 2600
Localizar lugar planificado 43 6 96
Atencidn del cliente 108 4 500
Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 79, 38| 151
Ejecutar inspeccion 467 300 661
Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 1344 55 250
Entregar comprobante de inspeccidn a cliente 10| 5 22
Tiempo de espera (bandeja inspector) 3513] 900 8800
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 988 584 1510
Total 21836

*4Resultado de la situacion actual del Proceso de Inspeccion con Afuera.
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¢ Proceso de Emision:

Tabla #4.5: Resumen de los resultados del Proceso de Emision

- i Tiempo .
Actividades Proceso de Emision i Min Max
Promedio (s)
Recibir produccion (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno 10526 4200 16740
Recibir orden de emisién (en SGP) 12 3 36
Tiempo de espera (bandeja emisor) 22938 9400 45900
Transcribir informacion del SGP al SOS de produccién 49 25 82
Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl y correguir informacion de ser necesario 84 43 149
Verificar tasa y deducible de cotizacidn con "tabla de alto riesgo" 23 9 41
Llenar datos restantes de la péliza 128 68 343
Imprimir péliza 49 24 81
Desglosar poéliza 108 49 229
Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia 37 9 662
Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de pdliza 8 3 15
Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Interno 128 57 164
Total 34088
43 Resultado de la situacion actual del Proceso de Emision.
* Proceso de Desglose:
Tabla #4.6: Resumen de los resultados del Proceso de Desglose
.. Tiempo )
Actividades Proceso de Desglose i Min Max
Promedio (s)

Recibir documentos fisicos 4953 1620 8700
Recibir orden de emision (en SGP) 9 3 23
Tiempo de espera (bandeja desglosador) 12737 1140 25200
Colocar sellos en péliza "registro Aseguradora" 18 10 31
Armar Carpeta de cliente 25 11 45
Ingresar Entregables al SGP 46 23 160
Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcion via email 745| 111 1536
Revisar documentos fisicos con registro impreso 150 45 302
Enviar orden de emision al "Poll" de Recepcion (a traves de SGP) 9 3 20
Total 18693

*¢Resultado de la situacion actual del Proceso de Desglose de documentos.

*#*Nota: Para mayor detalle de los datos recolectados referirse al anexo D

4.3. Ejecucion del estudio:

Durante la recoleccion de datos, el operario puede encontrar retrasos inevitables (Por
ejemplo: interrupcion de un colega o dafio del sistema operativo) o intencionales (Por ejemplo: ir
al bafio o tomarse un descanso) que comprometen directamente su rendimiento. Estas
interrupciones toman el nombre de elementos extrafios. Por lo general, los elementos extrafios
ocurren al final de un ciclo de trabajo lo cual no afecta en el estudio de tiempos. Sin embargo, si
un elemento extraiio ocurre mientras se realiza una actividad éste afecta el desempefio global de
dicho ciclo de trabajo; y especificamente en los resultados globales del tiempo requerido para la

elaboracion de la actividad correspondiente. (Niebel, 390)
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Por lo tanto, para impedir que un elemento extrafio influya negativamente en el desarrollo de
este trabajo se prosigue a identificar la existencia de alguno (si fuese el caso) a través de una
carta de control de Shewart para mediciones individuales.

4.3.1. Andlisis y resultados:

Los anexos H, I y J presentan las cartas de control para los Procesos de Inspeccion, Emision
y Desglose; respectivamente (el anexo G presenta el ajuste de datos requerido para ciertas
actividades de los anexos mencionados). En el Proceso de Inspeccion todas las observaciones
mostraron estar bajo control estadistico. Sin embargo, en los procesos restantes hubo cuatro
observaciones fuera de control. El Proceso de Emision tuvo dos observaciones fuera de control
en la actividad #7 (Llenar datos restantes de la poliza). Por otro lado, el Proceso de Desglose
contd6 con una observacion fuera de control en la actividad #4 (Colocar sellos en poliza
“Aseguradora”) y actividad #6 (Ingresar entregables en el SGP).

En el Proceso de Emision influyd la misma causa asignable en las dos observaciones. Esta
causa es atribuida a las llamadas telefonicas que el operario atendié mientras realizaba su trabajo.
No es posible senalar una medida correctiva en especifico; puesto que parte de las funciones del
operario es atender el teléfono. Sin embargo, se recomienda al operario que procure terminar la
actividad que se encuentra ejecutando para luego pasar a una nueva (Por ejemplo: atender el
teléfono). De esta manera, se evita que surjan errores por falta de concentracion en las labores
ejecutadas.

La causa asignable que se identificé en la actividad #4 del Proceso de Desglose es la fatiga
del operario. Debido a la cargabilidad de trabajo de ¢l mismo, tuvo la necesidad de tomar un
descanso luego de trabajar con un grupo de 12 pdlizas al mismo tiempo. Por consiguiente, se
recomienda que el operario trabaje con grupos de polizas mas pequeios (maximo 10 pdlizas) y
a su vez tome un pequefio descanso de aproximadamente 10 segundos luego de cumplir el ciclo
de trabajo respectivo.

Finalmente, en la actividad #6 del Proceso de Desglose se constatd que el operario requiere
de un periodo de precalentamiento para poder ejercer sus labores de manera estable.
Consecuentemente, se recomienda que en el caso de realizar un estudio de tiempos futuro no se
considere la primero ni Gltima hora de la jornada laboral de cada dia; debido a que el trabajador
puede no estar en un ritmo de trabajo estable (precalentamiento o fatiga acumulada).

Por lo tanto, el tiempo promedio para la elaboracion de cada una de las tres actividades
mencionadas anteriormente ha sido modificado y los nuevos valores se muestran en la tabla #4.7.
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Tabla #4.7: Tiempo promedio modificado de actividades con observaciones fuera de control

#de ofnsc'ervaciones Nombre de actividad Tiempo Pfo.medio (s) | Tiempo Pl"o'medio (s) Diferencia (]
eliminadas Inicial Modificado
2 Llenar datos restantes de la péliza 127.63 126.72 0.91
1 Colocar sellos en poliza "registro Aseguradora" 17.79 17.51 0.28
1 Ingresar Entregables al SGP 45,84 46.41 0.57

*7Resultado de la eliminacion de aquellas observaciones que se encontraban fuera de los limites de control.

Asi pues, a través de un control riguroso por medio de las graficas de Shewart es posible
verificar que los datos obtenidos en el estudio de tiempos son estadisticamente validos. De modo,
que es ningin elemento extraiio influird negativamente en el desarrollo de este trabajo.
Consecuentemente, es posible utilizar las lecturas obtenidas para determinar un tiempo estandar
para la elaboracion de cada una de las actividades mencionadas en las cartas de control.

4.4. Tiempo Estandar:

El tiempo estdndar se define como ‘el tiempo requerido para que un operario totalmente
calificado y capacitado, trabaje a paso normal y realice un esfuerzo promedio para ejecutar una
operacion” (Garcia). De modo que el tiempo estandar permite calcular la duracion esperada de
una determinada actividad o trabajo; y en base a ella establecer el rendimiento deseado del
trabajador.

El calculo del tiempo estandar requiere de varios componentes, siendo el principal el tiempo
observado proveniente del estudio de tiempos de la seccion 4.2.2 y su respectivo analisis
estadistico del apartado 4.3.1. Adicionalmente, se requiere del factor de calificacion que
representa el desempeiio del operario durante la elaboracion de una actividad especifica; y a su
vez permite establecer el tiempo normal requerido por actividad. Finalmente, se debe considerar
un suplemento de tiempo debido a las interrupciones que sufre el empleado a largo de un
habitual dia de trabajo; y que a su vez impiden que tenga un desempefio constante.

4.4.1. Estudio de tiempos:

El estudio de tiempos es el primer paso requerido para establecer los tiempos estandares que
garantizaran el desarrollo de un trabajo eficiente. A través de este método se desea calcular el
contenido basico del trabajo, el cual se define como “el tiempo minimo irreducible que se
necesita para obtener una unidad de produccion” (Q&P). En otras palabras, es el tiempo que se
invertiria en fabricar un producto o en llevar a cabo una operacion si el proceso se desarrolla a la
perfeccion y no hubiese pérdida de tiempo por ningun motivo durante la operacion (a excepcion
de los paros comunes asignados al empleado).
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Por lo tanto, la medicion del trabajo desea definir lo que representa “un dia justo de trabajo”
al equilibrar tanto la produccion de la compafiia como la remuneracion salarial del operario. Es
decir, se desea determinar la cantidad de tiempo necesario para que el empleado aporte con un
rendimiento justo por el pago que recibe; considerando suplementos de tiempo razonables por
retrasos personales, inevitables o por fatiga. De esta manera, se espera determinar la cantidad de
tiempo requerido por actividad para que el operario pueda ejercer sus labores con un desempefio
constante a lo largo de todo el periodo de trabajo (Q&P).

4.4.2. Tiempo Normal y Calificacion del desemperio del Operario:

El desempefio con el que los operarios se desenvuelven durante su trabajo es de gran
relevancia en el momento de establecer los tiempos estandares. Es asi, que el analista debera
prestar mucha atencion en el comportamiento de los trabajadores al momento de realizar un
estudio de tiempos. Sin embargo, la calificacion del desempefio es una medida un tanto
subjetiva; ya que se basa por completo en la experiencia del analista y en el criterio empleado
por ¢l para evaluar cada observacion (el juicio aplicado debe ser constante a lo largo del andlisis
para evitar el sesgo entre los datos). Para realizar un trabajo justo al calificar, se debe ignorar la
personalidad y demas factores externos, y considerar inicamente la cantidad de trabajo realizado
por unidad de tiempo; comparado con la cantidad de trabajo que produciria el operario mejor
calificado. (Niebel, 409-412)

El principal objetivo de calificar el desempefio es ajustar el tiempo observado para cada
elemento del estudio de tiempos a un tiempo normal. El tiempo normal se describe como “el
tiempo requerido por el operario normal o estandar para realizar la operacion cuando trabaja con
velocidad estandar, sin ninguna demora por razones personales o circunstancias inevitables”
(“Estudio de tiempos™); y su expresion se encuentra dada por la ecuacion 4.1. Por lo tanto, para
obtener el tiempo requerido para un trabajador estandar el analista debe aumentar el tiempo si se
trata de un operario superior al estandar y disminuir si se selecciona un operario abajo del
estandar.

TN =T0 x — (4.1)
En donde:
TN = Tiempo Normal
TO = Tiempo Observado

C = Factor de desempefio = 1+ X calificaciones

(Niebel, 395)
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Analisis y Resultados:

El detalle de las calificaciones para la elaboracion de las actividades (que es posible
estandarizar su tiempo) pertenecientes a los Procesos de Inspeccion, Emision y Desglose se
encuentran en el anexo E. No obstante, a continuacion se presenta un detalle resumido del
promedio del tiempo normal (en segundos) de cada actividad; calculado a través de la formula

4.1 y por ende con la aportacion de las calificaciones correspondientes a la seccion 2.5.4.

Proceso de Inspeccion:

Tabla#4.8: Resumen del tiempo normal de las actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion AF.

Responsable # Actividad Promedio
Administrador 3 PIan.lflcar.mspeccmn 119.61
. 4 Asignarinspector 111.22
de Inspecciones — - - - ..

5 Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir 111.40

10 Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 74.20
11 Ejecutar inspeccion 454.85
Inspector 12 Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 130.37

13 Entregar comprobante de inspeccidn a cliente 9.12
15 Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 911.81

*% Resultado de la aplicacion del factor de desempefio (C) en el tiempo observado de las actividades que conforman el Proceso de

Inspeccion Afuera.

Tabla #4.9: Resumen del tiempo normal de actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion CS.

Responsable # Actividad Promedio
Administrador . .
. 2 Asignar inspector 44.70
de Inspecciones
3 Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 107.99
4 Ejecutar inspeccion 446.66
Inspector 5 Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 140.97
6 Entregar comprobante de inspeccidn a cliente 10.86
8 Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 843.41

*9 Resultado de la aplicacion del factor de desempefio (C) en el tiempo observado de las actividades que conforman el Proceso de

Inspeccion en el Centro de Servicios.
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Tabla #4.10: Resumen del tiempo normal de actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion AJ.

Responsable Actividad Promedio
Administrador Contratar Ajustador 165.18
de Inspecciones Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno (a través de SGP) 3220.10

*+19Resultado de la aplicacion del factor de desempefio (C) en el tiempo observado de las actividades que conforman el Proceso de

Inspeccion con Ajustador.

Proceso de Emision:

Tabla #4.11: Resumen del tiempo normal de actividades pertenecientes al Proceso de Emision.

Responsable

# Actividad Promedio
4 Transcribir informacion del SGP al SOS de produccidn 45.41
5 Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl y correguir informacién de ser necesario 80.27
6 Verificar tasa y deducible de cotizacion con "tabla de alto riesgo" 22.89

. 7 Llenar datos restantes de la péliza 120.82

Emisor

8 Imprimir pdliza 47.15
9 Desglosar péliza 104.68
10 Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia 34.30
11 Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de pdliza 7.40

4.11

Resultado de la aplicacion del factor de desempeiio (C) en el tiempo observado de las actividades que conforman el

Proceso de Emision.

Proceso de Desglose:

Tabla #4.12: Resumen del tiempo normal de actividades pertenecientes al Proceso de Desglose.

Responsable # Actividad Promedio
4 Colocar sellos en péliza "registro Aseguradora" 17.04
5 Armar Carpeta de cliente 23.72
6 Ingresar Entregables al SGP 44.35
Desglosador - - - — -
7 Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcién via email 689.36
8 Revisar documentos fisicos con registro impreso 132.66
9 Enviar orden de emision al "Poll" de Recepcidn (a través de SGP) 9.30

*12Resultado de la aplicacion del factor de desempeio (C) en el tiempo observado de las actividades que conforman el

Adicionalmente, es importante sefialar que ningtn factor de desempeio (C) supera el margen

Proceso de Desglose de documentos.

de error de £ 15%. Los datos mas cercanos al limite superior e inferior fueron 1.14 y 0.86;

respectivamente. Por lo tanto es posible sefialar que el procedimiento empleado y calificaciones

impuestas son adecuados.
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4.4.3. Suplementos:

La implementacion de suplementos en el tiempo es para contrarrestar las interrupciones
presentes en el dia a dia. Es decir, ninguna persona es capaz de mantener un mismo ritmo de
trabajo durante toda una jornada laboral; por lo cual es necesaria la asignacion de un tiempo
adicional que contemplen las demoras imprevistas. Ademas, es importante recordar que todos los
elementos extraios fueron eliminados en el estudio de tiempos; de manera que se debe agregar
un suplemento al tiempo normal para llegar a establecer un estandar justo que un operario pueda
lograr de manera razonable.

A diferencia de la calificacion, el suplemento se da como un porcentaje del total del tiempo
normal. La expresion del tiempo estandar se encuentra descrita por la ecuacion 4.2.

TS =TN + (TN x Suplemento) 4.2)
En donde:
TS = Tiempo Estandar
TN = Tiempo Normal
(Niebel, 395)

4.4.3.1. Componentes del Suplemento Total:

El suplemento total esta dado por la sumatoria de suplementos constantes, suplementos
variables y suplementos especiales. La ILO (International Labour Organization) recomienda que
el valor total del suplemento no debera superar el 15% del tiempo normal para actividades
manuales y 10% para actividades mecanizadas (Niebel, 397).

Los suplementos constantes hacen referencia a las necesidades personales y fatiga basica que
sufre el trabajador. “Las necesidades personales incluyen suspensiones del trabajo para mantener
el bienestar del empleado” (Niebel, 434). Entre las necesidades personales mds comunes se
encuentra el beber agua o ir al sanitario; la ILO considera necesario agregar un 5% del tiempo
normal a este conjunto de actividades. De manera contraria, la fatiga bésica es “una constante
que toma en cuenta la energia consumida para llevar a cabo el trabajo y aliviar la monotonia”
(Niebel, 434). Los resultados de la fatiga fisica o mental son perjudiciales para un negocio puesto
que representa una disminucion en la voluntad de un operario para trabajar. Por lo tanto, la ILO
considera recomendable asignar 4% del tiempo normal para un empelado que hace trabajo ligero,
sentado y en buenas condiciones.

Los suplementos variables se encuentran estrechamente ligados con la fatiga, pero a
diferencia de la bésica la fatiga variable considera otros factores como: las condiciones de trabajo
(ruido, calor y humedad), la naturaleza del trabajo (postura, cansancio muscular y tedio) y la
salud general del trabajador. Para el caso especifico de este estudio se considerard a la
monotonia, tedio y atencién requerida como elementos correspondientes a la fatiga variable de
los Procesos de Inspeccion, Emision y Desglose.

82



La monotonia es el resultado del uso repetido de ciertas facultades mentales. El tedio es el
producto del uso repetido de ciertos miembros del cuerpo. Por consiguiente, una tarea mondtona
representa un desgaste mental mientras que la tarea tediosa un desgaste fisico. Por ultimo, la
atencion requerida hace un énfasis en el grado de concentracion aplicada a una cierta operacion.
El porcentaje del tiempo normal que se debe agregar para cada factor antes mencionad depende
de la intensidad. Los suplementos recomendados por la ILO se muestran en la tabla #4.13.

Tabla #4.13: Suplemento recomendado por la ILO como % del tiempo normal

Intensidad
Suplemento variable | Bajo Medio Alto
Monotonia 0 1 4
Tedio 0 2 5
Atencién requerida 0 2 5

*13 Tabla tomada del Libro Ingenieria Industrial: Métodos, estandares y Disefio del Trabajo

Finalmente, los suplementos especiales hacen referencia a las demoras inevitables y politicas
internas de la compaiiia. Las demoras inevitables son aquellas que incluyen interrupciones del
supervisor, reuniones no planificadas, dafios en el servidor o sistema operativo, apagones e
irregularidades en las polizas. La ILO recomienda asignar 1% del tiempo normal para este
proposito. De modo distinto, las politicas internas son impuestas por la administracion en base a
sus estrategias organizacionales y/o negociaciones con el sindicato. En el caso de este estudio, se
decidi6 agregar 1% del tiempo normal para este fin (Loachamin).

(Niebel, 431-451)
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4.4.3.2.

Analisis y Resultados:

A continuacion se presenta un detalle de los suplementos afiadidos a cada una de las actividades de los Procesos de Inspeccion,
Emision y Desglose; para mayor informacion referirse al anexo E. Adicionalmente, es posible evidenciar que en ningiin momento el
suplemento total excedio el limite de 15% recomendado por la ILO.

Tabla#4.14: Suplementos pertenecientes al Proceso de Inspeccion AF.

Proceso de Inspeccion:

Suplementos constantes

Suplementos variables

Suplementos especiales

Resultado de la aplicacion de suplementos en las actividades del Proceso de Inspeccion Afuera.

Necesidades o , . Atencion Demoras Politicas
— Fatiga basica| SubTotal 1 [ Monotonia Tedio ) SubTotal2 | . . . Sub Total 3
# Actividad Personales requerida inevitables | internas Suplemento Total

0.01 0 0 0.01 0.12

0 0 0.02 0.02 0.13

0 0.02 0 0.02 0.13

10 0.05 0.04 0.09 0 0 0 Y 0.01 0.01 0.02 0.11

11 0 0.02 0.02 0.04 0.15

12 0 0.02 0 0.02 0.13

13 0 0 0 0 0.11

15 0 0.02 0.02 0.04 0.15

4.14
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Tabla #4.15: Suplementos pertenecientes al Proceso de Inspeccion CS.

Suplementos constantes

Suplementos variables

Suplementos especiales

Necesidades Fatiga , . Atencién Demoras | Politicas
L. Sub Total 1] Monotonia Tedio . SubTotal 2|, . . Sub Total 3
# Actividad Personales basica requerida inevitables | internas Suplemento Total
2 0 0 0.02 0.02 0.13
3] 0 0 0 0 0.11
4 0.05 0.04 0.09 0 0.02 0.02 0.04] 0.01 0.01 0.02 0.15
5 0 0.02 0 0.02 0.13
6 0 0 0 0 0.11
8 0 0.02 0.02 0.04] 0.15

*15 Resultado de la aplicacion de suplementos en las actividades del Proceso de Inspeccion en el Centro de Servicios.

Tabla #4.16: Suplementos pertenecientes al Proceso de Inspeccion AJ.

Suplementos constantes Suplementos variables Suplementos especiales
Necesidades Fatiga , . Atencion Demoras Politicas |Sub Total
L. Sub Total 1| Monotonia | Tedio . SubTotal2 |. . .
#Actividad| Personales basica requerida inevitables | internas 3 Suplemento Total
2 0 0.02 0 0.02 0.13
0.05 0.04 0.09 0.01 0.01 0.02
4 0 0.02 0 0.02 0.13

#1°Resultado de la aplicacion de suplementos en las actividades del Proceso de Inspeccion con Ajustador.
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Proceso de Emision:

Tabla #4.17: Suplementos pertenecientes al Proceso de Emision.

Suplementos constantes Suplementos variables Suplementos especiales
Necesidades Fatiga Sub Total B ) Atencién |Sub Total] Demoras Politicas |Sub Total
L. Monotonia Tedio ) . . .
# Actividad Personales basica 1 requerida 2 inevitables| internas 3 Suplemento Total
4 0 0.02 0 0.02 0.13
5 0.01 o] 0 0.01 0.12
6 0.01 0 0 0.01 0.12
7 0.05 0.04 0.09 0 0.02 0.02 0.04 0.01 0.01 0.02 0.1
8 ’ ’ ) 0 0.02 0 0.02 ) ’ ) 0.13
9 0 0.02 0 0.02 0.13
10 0 0 0 0 0.11
11 0 0 0 0 0.11
*17Resultado de la aplicacion de suplementos en las actividades del Proceso de Emision.
*  Proceso de Desglose:
Tabla #4.18: Suplementos pertenecientes al Proceso de Desglose.
Suplementos constantes Suplementos variables Suplementos especiales
Necesidades o , . Atencion Demoras Politicas
Fatiga basica| Sub Total 1 Monotonia Tedio . Sub Total 2 o . Sub Total 3

# Actividad Personales requerida inevitables | internas Suplemento Total

4 0 0.02 0 0.02 0.13

5 0 0.02 0 0.02 0.13

6, 0 0.02 0.02 0.04 0.15

0.05 0.04 0.09 0.01 0.01 0.02

7 0 0.02 0 0.02 0.13

8 0 0.02 0.02 0.04 0.15

9 0 0.02 0 0.02 0.13

*18 Resultado de la aplicacion de suplementos en las actividades del Proceso de Desglose de documentos.
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4.4.4. Resultados de tiempos estandares:

Una vez que se hayan identificado cada uno de los componentes necesarios para el calculo
del tiempo estandar es posible establecer un tiempo estandar promedio (en segundos) para cada
una de las actividades de los Procesos de Inspeccion, Emision y Desglose. Asimismo, es posible
determinar la duracién aproximada de cada uno de los procesos respectivos y generar un
panorama real de la situacion actual de la compaiiia.

Los tiempos estandares se encuentran exhibidos de manera detallada en el anexo E; sin
embargo, a continuacion se presentara un resumen del tiempo estandar promedio requerido para
la elaboracion de cada actividad.

* Proceso de Inspeccion:
Tabla#4.19: Resumen del tiempo estandar de las actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion AF.

Promedio (seg)

. 3[Planificar inspeccion 133.97
Administrador - -

. 4|Asignar inspector 125.68

de Inspecciones — — - - —
5|Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir 125.88
10|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 82.36
11|Ejecutar inspeccidn 523.08
Inspector 12|{Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 147.31
13|Entregar comprobante de inspeccion a cliente 10.13
15[Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 1048.58

+19 Resultado de la aplicacion de suplementos al tiempo normal de las actividades del Proceso de Inspeccion Afuera.

Tabla #4.20: Resumen del tiempo estandar de actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion CS.

Promedio (seg)

Administrador de
Inspecciones 2|Asignar inspector 50.51
3|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias 119.87
4|Ejecutar inspeccion 513.66
Inspector 5|Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 159.30
6|Entregar comprobante de inspeccion a cliente 12.05
8|Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable 969.92

20 Resultado de la aplicacion de suplementos al tiempo normal de las actividades del Proceso de Inspeccion en el
Centro de Servicios.
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Tabla #4.21: Resumen del tiempo estandar de actividades pertenecientes al Proceso de Inspeccion Al.

Promedio (seg)
Contratar Ajustador 186.65
Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno (a través de SGP) 3638.71

N

Administrador
de Inspecciones

D

421 Resultado de la aplicacion de suplementos al tiempo normal de las actividades del Proceso de Inspeccion con Ajustador.

* Proceso de Emision:
Tabla #4.22: Resumen del tiempo estdndar de actividades pertenecientes al Proceso de Emision.

Promedio (seg)

4 Transcribir informacion del SGP al SOS de produccion 51.31
5 Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl 'y corregir informacion de ser necesario 89.91
6 Verificar tasa y deducible de cotizacién con "tabla de alto riesgo" 25.64
7 Llenar datos restantes de la poliza 138.94
8 Imprimir pdliza 53.27
9 Desglosar poliza 118.29
10 Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia 38.07
11 Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de pdliza 8.22

22 Resultado de la aplicacion de suplementos al tiempo normal de las actividades del Proceso de Emision.

* Proceso de Desglose:

Tabla #4.23: Resumen del tiempo estandar de actividades pertenecientes al Proceso de Desglose.

Promedio (seg)
4|Colocar sellos en péliza "registro Aseguradora” 19.26
5{Armar Carpeta de cliente 26.80
6{Ingresar Entregables al SGP 51.00
Desglosador - - . P ;
7|Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcidn via email 778.97
8|Revisar documentos fisicos con registro impreso 152.56,
9|Enviar orden de emision al "Poll" de Recepcidn (a través de SGP) 10.50

423 Resultado de la aplicacion de suplementos al tiempo normal de las actividades del Proceso de Desglose de documentos.
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4.44.1. Conclusiones:

Los tiempos estandares son una herramienta poderosa que hace posible el desarrollo de un
analisis minucioso con el fin de generar propuestas y recomendaciones que permitan mejorar el

desenvolvimiento de la empresa.

Es asi que de manera inicial se presenta una vision global del estado real de Aseguradora del
Sur. En la tabla #4.24 se observa que el tiempo total requerido para el Proceso de Inspeccion es
8.92 horas laborables. La tabla # 4.25 indica que el Proceso de Emision necesita de 10.01 horas
laborables. Finalmente, el tabla #4.26 sefiala que el Proceso de Desglose toma 5.51 horas
laborables. De esta manera, es posible sefalar que el cuello de botella se encuentra en el Proceso
de Emision. Ademds, se concluye que el conjunto de los tres procesos mencionados

anteriormente requieren un tiempo total aproximado de 24.44 horas laborables (tabla #4.27).

Tabla #4.24: Resumen tiempo total de Inspeccion

Total Inspecciones
Segundos 32114.40
Minutos 535.24
Horas 8.92
Dia 1.12

24 Resultado del tiempo estandar requerido para la elaboracion del Proceso de Inspeccion.

Tabla #4.25: Resumen tiempo total de Emision

Emision
Seg total 36028.27
Min total 600.47
Horas total 10.01
dia 1.25

23 Resultado del tiempo estandar requerido para la elaboracion del Proceso de Emision.
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Tabla #4.26: Resumen tiempo total de Desglose

Desglose
Seg total 19825.50
Min total 330.43
Horas total 5.51
dia 0.69|

426 Resultado del tiempo estandar requerido para la elaboracion del Proceso de Desglose de documentos.

Tabla #4.27: Resumen global del conjunto de Procesos

Global (Emi/Des/Insp)
Segundos 87968.17
Minutos 1466.14
Horas 24.44
Dia 3.05

427 Resultado del tiempo estandar requerido para la elaboracion del conjunto de Procesos: Inspeccion, Emision y Desglose.

Adicionalmente, es importante recordar que segun lo establecido en la seccion 1.2.2.8
(Capitulo #1) las tres areas de estudio representan el 85.07% de la utilizacion total del tiempo
requerido para el proceso de produccién de una poliza Autotal. Consecuentemente, es posible
estipular que el tiempo total requerido para la produccion de una poliza Autotal desde el
momento que el cliente solicita informacion sobre el producto/cotizacion de la pdliza, hasta que
la poliza esta lista para ser entregada (al cliente) en Recepcidn; tarda aproximadamente 28.72
horas laborables (tabla #4.28). La tabla #4.39, muestra que el cuello de botella es el Proceso de
Emision con 34.84% de la utilizacion del tiempo; seguido por el 31.06% del Proceso de
Inspeccion; y 19.17% del Proceso de Desglose.

Tabla #4.28: Tiempo total del proceso de produccion

% inicial | Tiempo (s)
Emi/Des/Insp 0.8507 87968
Otros 0.1493 15439
Segundos 103407
. Minutos 1723.45
Tiempo Total
Horas 28.72
Dia 3.59

28 Resultado del tiempo estandar total requerido para el Proceso de Produccion.
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Tabla #4.29: Porcentaje de la utilizacion del tiempo total

% final de .
el s Tiempo
utilizacion del
. Total (s)
tiempo
Emision 0.3484
Desglos.e’ 0.1917 103407
Inspeccién 0.3106
Otros 0.1493

*2 Distribucion de la utilizacion del tiempo estandar en el Proceso de Produccién de una poliza tipo VI o “Autotal”.

4.5. Estudio de Movimientos

El estudio de movimientos es el andlisis de los diferentes movimientos del cuerpo
humano realizados al ejecutar una tarea. Esta herramienta fue propuesta por los esposos Gilbreth
con el propdsito de eliminar o reducir los movimientos inefectivos, y facilitar y aligerar los
movimientos efectivos (Q&P). La aplicacion de esta técnica requiere de dos elementos
esenciales: el diagrama de flujo del proceso y la matriz de valor agregado.

4.5.1. Diagrama de flujo del proceso y Matriz de valor Agregado:

El principal objetivo del diagrama de flujo es proporcionar una imagen clara de toda la
secuencia de eventos en el proceso. Ademas, la informacion que proporciona permite desarrollar
un andlisis en cuanto al desempeiio del mismo; con el fin de disminuir o eliminar el tiempo
improductivo. Incluso pone en manifiesto todos los costos ocultos producto de las operaciones,
inspecciones, movimientos o transporte, atrasos o demoras y almacenamiento temporal. Es decir,
mientras mayor sea el tiempo concentrado en las cinco areas antes mencionadas; mayor sera el
costo acumulado del proceso.

La diagramacion del flujo del proceso es relativamente sencilla. De manera inicial, es
importante identificar el proceso a ser evaluado con un titulo correspondiente. Posteriormente, se
registran todas las actividades realizadas por el operario responsable del proceso
(cronologicamente); junto a la columna de “actividades” afiadir una columna por cada una de las
cinco clasificaciones respectivas; y una adicional para el tiempo de dicha actividad (tal y como
se muestra en la tabla #4.30)
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Tabla #4.30: Diseno de tabla para la diagramacion de un proceso

Titulo: Proceso de Inspeccion AF

OPERACION
MOVIMIENTO
ALMACENAMIENTO
TIEMPO (seg)

INSPECCION
ATRASO

# ACTIVIDAD
Recibir orden de inspeccién

Contactar a cliente

Planificar inspeccidn

Asignar inspector

Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir
Entregar programacion

Transportarse a lugar de inspeccién

Localizar lugar planificado

Atencién del cliente

Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias
Ejecutar inspeccion

Tomar fotos digitales del estado del vehiculo

Entregar comprobante de inspeccién a cliente

Tiempo de espera (bandeja inspector)

Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable
Total

O |IN|o|u|d[W]|N |k

=
o

=
=

[y
N

[y
w

[
IS

=
(%2

430 . . .y .y ey,
Tabla requerida para la diagramacion de los Procesos: Inspeccion, Emision y Desglose.

Una vez establecido el conjunto de actividades y la duracion de cada una de ellas se procede
a clasificarlas; identificando la presencia de cada tipo de actividad en la columna respectiva
(empleando la simbologia correspondiente). Seguidamente, se une con una linea recta todos los
puntos de acuerdo con el orden natural del proceso (la recta representa la trayectoria del
proceso). Asi pues, es posible visualizar el desarrollo del proceso y su contenido. (Garcia)

Sin embargo, es posible establecer que el anélisis correspondiente al diagrama de flujo se lo

realiza en conjunto con el andlisis de la Matriz de valor agregado. Es decir, ambas herramientas
se relacionan y complementan entre si; tal y como se muestra en la seccion 4.5.2.
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4.5.2. Andlisis y Resultados.:

Los resultados obtenidos por medio del diagrama de flujo y la matriz de valor fueron fusionados y son presentan a

continuacion:
* Proceso de Inspeccion:

Figura #4.1: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion AF

g

1R A

2 s g g :

o gl E| & % 2| @

# ACTIVIDAD s s 5 = Z g 2 E
1|Recibir orden de inspeccién 1905.55
2|Contactar a cliente X/ 76.91
3|Planificarinspeccion X 133.97
4|Asignar inspector 125.68
5|Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir 125.88
6|Entregar programacion \>. 12900.00
7|Transportarse a lugar de inspeccion ”” 1246.36
8|Localizar lugar planificado ‘\ 43.00
9|Atencién del cliente >—. 107.59
10]|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias X 82.36
11|Ejecutar inspeccién * 523.08
12|Tomar fotos digitales del estado del vehiculo /,J( 147.31
13|Entregar comprobante de inspeccidn a cliente 10.13
14|Tiempo de espera (bandeja inspector) ~-"""“"““—‘==-. 3513.33
15|Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable k 1048.58
Total 1 5 4 2 0 3 21989.72

Tabla # 4.31: Resumen de la matriz de valor del Proceso de Inspecciéon AF

Total Tiempo (s) |Total Actividades
VAN/VAC 973.76 6
No generan valor 21015.97 9

Aplicando las ecuaciones de la seccion 2.5.5 se obtiene que el porcentaje de actividades que agregan valor (IVA,) es el

40.00%:; y el porcentaje de tiempo que se dedican a las actividades que agregan valor (IVA;) es el 4.43%.
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Figura#4.2: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion CS

=}

H

Z.

=!
= = _
g gz & A

O — Q =
E = O 3 e 2
Q z = 2 > e = =
< < o o z = = =
# ACTIVIDAD > N =) = Z < < =
1|Recibir orden de inspeccion 910.00
2|Asignar inspector 50.51
3|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias X 119.87
4|Ejecutar inspeccion * 513.66
5|Tomar fotos digitales del estado del vehiculo /k 159.30
6|Entregar comprobante de inspeccidn a cliente 12.05
7|Tiempo de espera (bandeja inspector) — 731.25
8|Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable "‘" 969.92
Total 1 3 3 0 0 1 0| 3466.553

Tabla # 4.32: Resumen de la matriz de valor del Proceso de Inspeccion CS

Total Tiempo (s)

Total Actividades

VAN/VAC

804.88

4

No generan valor

2661.68

4

Aplicando las ecuaciones de la seccion 2.5.5 se obtiene que el porcentaje de actividades que agregan valor (IVA,) es el
50.00%; y el porcentaje de tiempo que se dedican a las actividades que agregan valor (IVA,) es el 23.22%.
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Figura#4.3: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion AJ

o
i
4
&=
o % —_
Z = z )
= Z 2 z 2
® = @) =
3 | g g 2 g
oz E| & 3| g oz &
# ACTIVIDAD N N S = Z > 2 =
1|Recibir orden de inspeccion /' 2936.67
2|Contratar "Ajustador" 186.65
3|Recibirinspeccidon de Ajustador 29906.67
4|Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno 3638.71
Total 0 1 3 0 0 0 0| 36668.70

Tabla # 4.33: Resumen de la matriz de valor del Proceso de Inspeccion AJ

Total Tiempo (s) [Total Actividades
VAN/VAC 186.65 1
No generan valor 36482.05 3

Aplicando las ecuaciones de la seccion 2.5.5 se obtiene que el porcentaje de actividades que agregan valor (IVA,) es el
25.00%:; y el porcentaje de tiempo que se dedican a las actividades que agregan valor (IVAy) es el 0.51%.
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¢ Proceso de Emision:

Figura#4.4: Matriz de valor del Proceso de Emision

=]

o

z.

=
o = —_
Z 2 g = g
3 = o - = Y
< = Q 72 9 &
o S = < = =
2 % R 3 2 = 2| &
# ACTIVIDAD > = o = Z > = =
1|Recibir produccidn (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno /‘ 10525.73
2|Recibir orden de emision (en SGP) L 11.87
3|Tiempo de espera (bandeja emisor) — 22928.18
4|Transcribir informacion del SGP al SOS de produccidn ": 51.31
5|Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl y correguir informacidn de ser necesario 89.91
6|Verificar tasa y deducible de cotizacidn con "tabla de alto riesgo" X 25.64
7|Llenar datos restantes de la pdliza 138.94
8|Imprimir péliza x| 53.27
9|Desglosar poliza 118.29
10]Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia — 38.07
11|Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de poéliza \i\ N 8.22
12|Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Interno \- 127.50
Total 2 2| 4 2 1 1 0]/ 34116.93

Tabla # 4.34: Resumen de la matriz de valor del Proceso de Emision

Total Tiempo (s) |Total Actividades

VAN/VAC 255.92 4

No

generan valor 33861.01 8

Aplicando las ecuaciones de la seccion 2.5.5 se obtiene que el porcentaje de actividades que agregan valor (IVA,) es el

33.33%; y el porcentaje de tiempo que se dedican a las actividades que agregan valor (IVA,) es el 0.75%.
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*  Proceso de Desglose:

Figura#4.5: Matriz de valor del Proceso de Desglose

o

h

4

=
=) = —_
z 2 3 = 5
) = 3) o =) s
< = © 7 < &
&~ = = < = =

© z = = & =~ =
= < o = 2 = = =2
# ACTIVIDAD > > o = Z « = =
1|Recibir documentos fisicos /‘ 4953.33
2|Recibir orden de emision (en SGP) L 8.92
3|Tiempo de espera (bandeja desglosador) 12736.67
4|Colocar sellos en pdliza "registro Aseguradora" X——// 19.26
5|Armar Carpeta de cliente 26.80
6|Ingresar Entregables al SGP \\ 51.00
7|Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcion via email 778.97
8|Revisar documentos fisicos con registro impreso 152.56
9|Enviar orden de emision al "Poll" de Recepcion (a traves de SGP) 10.50
Total 2 1 3 1 1 1 0| 18738.01

Tabla # 4.35: Resumen de la matriz de valor del Proceso de Desglose

Total Tiempo (s) |Total Actividades

VAN/VAC 97.06

3

No generan valor 18640.96

6

Aplicando las ecuaciones de la seccion 2.5.5 se obtiene que el porcentaje de actividades que agregan valor (IVA,) es el

33.33%; y el porcentaje de tiempo que se dedican a las actividades que agregan valor (IVA,) es el 0.52%.
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5. Capitulo V: Simulacion

5.1. Introduccion

En este capitulo se busca evaluar el desempefio de aquellas arcas de la compafia que
consumen el 80% del tiempo contemplado dentro del proceso de produccion de una poliza de
seguros para vehiculos livianos y particulares tipo VI. Por lo tanto, las areas de enfoque para el
estudio son: Inspeccion-Emision-Desglose.

El objetivo del capitulo es determinar la(s) variable(s) y el/los pardmetro(s) que inciden en el
resultado de las medidas de desempefio del proceso de produccion de una pdliza de seguros para
vehiculos livianos y particulares tipo VI; con el fin de analizarlos a través de la simulacion.

La simulacion es un modelo matematico que permite imitar la operacion de un sistema real
en el tiempo. Este método se puede realizar manualmente o con la ayuda de un software; para el
proposito de este estudio se utilizara el software Arena 10.0 desarrollado por Rockwell. En
esencia, el proposito de la simulacion es inferir sobre un sistema en base a una historia artificial o
un levantamiento de datos. De esta manera, serd posible identificar las variables y parametros
que afectan el rendimiento del sistema para luego aplicar el modelo como una herramienta para
la toma de decisiones; y que a su vez optimizar el servicio de Aseguradora del Sur.

El estudio se basa principalmente en la recoleccion de datos de cada una de las actividades
que estructuran los principales procesos de la compafiia. Estos datos se encuentran representados
en el capitulo #4 ¢ anexo E. Esta informacion es completamente necesaria para poder analizar el
estado real del sistema haciendo uso de las técnicas estadisticas y el software mencionado
anteriormente. Arena 10.0 es una herramienta ideal que permite modelar el sistema deseado y
generar una animacion que facilita la comprension del desenvolvimiento de cada una de las
areas. Ademas, los resultados proporcionados por el programa permiten realizar un juicio de
valor acerca del funcionamiento actual del sistema.

De manera breve, es importante recalcar que el uso de técnicas estadisticas y herramientas
tales como el programa Arena 10.0 no conduciran a una solucion si los conceptos detras de las
distribuciones probabilisticas y de simulacién no son dominados previamente. Asimismo, se
debe aplicar conceptos de verificacion y validacion para evitar cualquier error que conlleve a la
representacion de un modelo equivocado del sistema.

Finalmente, es necesario aclarar que el andlisis que se realizara a continuacién toma en
cuenta un periodo de transicion del sistema; puesto que los datos obtenidos en el capitulo #4 6
anexo E fueron obtenidos en el lapso de un mes y los datos pertenecientes a los “tiempos entre
arribos” del sistema (anexo K) fueron recolectados en un periodo de ocho horas durante cuatro
dias. Por lo tanto, si se desea obtener informacién mas precisa y certera (que la que se
presentard) se recomienda utilizar el mismo procedimiento descrito a continuacién durante un
periodo de tiempo mas amplio para que de esta manera exista menos sesgo entre los datos
recolectados y se pueda representar un sistema en estado estable.
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5.2. Descripcion General del Sistema

5.2.1. Descripcion del sistema:

Aseguradora del Sur cuenta principalmente con tres procesos: Inspeccion, Emision, y
Desglose; los cuales se encuentran descritos detalladamente en el flujograma del capitulo #2. En
ellos se puede identificar los actores, los cuales son: el cliente/APS (quien solicita la poliza de
seguro tipo VI) y los operarios (que se encargan de realizar las actividades que conforman los
procesos antes mencionados). De manera puntual, se puede enumerar a los operarios o recursos
como: 2 Administradores de Inspeccion, 2 Inspectores Fijos (Centro de Servicios), 3 Inspectores
Moviles (Inspecciones “Afuera”, en la ciudad de Quito), 4 Emisores y 1 Desglosador.
Adicionalmente, cabe agregar que tanto los Inspectores (Ajustadores) como los computadores,
impresoras y medios de transporte (para realizar las inspecciones) no son tomados en cuenta
como recursos dentro de este estudio. Esto se debe a que dichos elementos dependen
estrictamente de la cantidad de inspecciones que se deben realizar fuera de la cuidad de Quito
(para el caso de los Ajustadores) y la cantidad de operarios presentes en cada uno de los proceso
(para el caso de computadoras, impresoras y medios de transporte).

5.2.2. Identificacion de eventos, variables, parametros v actividades del sistema:

5.2.2.1. Eventos:

Un evento es una ocurrencia que afecta el estado del sistema en un instante de tiempo.
Existen tres tipos de eventos:

* Llegada: Una nueva “parte” entra en el sistema.
* Salida: Una “parte” termina su servicio y abandona el sistema.
* Fin: La simulacion se detiene luego de un lapso de tiempo pre-establecido.

(Kelton et al., 23)

Por lo tanto, en el caso de Aseguradora del Sur los eventos son: la entrada y salida de
clientes/APS que son representados por las pdlizas tipo VI en el sistema (reflejan el estado de las
colas en cada una de los procesos respectivos); y la terminacion del estudio (que se dard luego de
que el sistema funcione durante un periodo de 24 horas).

5.2.2.2. Variables:

Una variable es una caracteristica del sistema que es posible controlarla, sin importar cuantas
o qué tipo de entidades existan alrededor (Kelton et al., 26).

Asi pues, las variables presentes en este estudio son la cantidad de operarios que deben
cumplir cada una de las respectivas funciones/labores; el tiempo de servicio o jornada laboral; y
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el namero de polizas que ingresan al sistema. Sin duda estos elementos marcaran el ritmo de
desempeio del sistema y determinaran la cantidad de pdlizas emitidas por la compaiiia.

5.2.2.3. Parametros:

A diferencia de una variable, un parametro es una caracteristica del sistema que no es posible
controlar (Banks et al., 3). Asimismo, Aseguradora del Sur cuenta con los siguientes parametros:
tiempo entre arribos (de cada cliente/APS o poliza), nimero de polizas en cola, tiempo en cola
por actividad y tiempo total de servicio. Si bien es cierto que los recursos disponibles influyen
tanto en el tiempo en cola por actividad como en el tiempo total de servicio; se puede establecer
que no es viable controlar cuanto tiempo se debe asignar al proceso de produccion de una poliza
tipo VI (en especifico), puesto que es dinamico e independiente de cada cliente.

5.2.2.4. Actividad.:

Una actividad es un periodo de tiempo con una duracion especifica que se sabe cuando
comienza (Banks ef al., 68). Por ejemplo, en el presente caso, las actividades son los Procesos de
Inspeccion, Emision y Desglose.

5.3. Recoleccion de datos: Metodologia, Tiempos y Generacion de datos:

5.3.1. Metodologia:

Con el objetivo de generar datos confiables a través de una simulacion se recolectd una
cantidad significativa de datos que aportaron a construir un modelo con caracteristicas similares
a la descripcion real del proceso de produccion de una poéliza de seguros tipo VI

En el capitulo #1 se menciona el tamafio de muestra necesario para el calculo de los tiempos
estandares de cada actividad contenida en los principales procesos. Sin embargo, dicho tamafio
de muestra no representa un tamafio significativo para el caso de la estructuracion de este modelo
en particular. Es decir, 38 muestras no son suficientes para describir el comportamiento deseado.
Por esta razon, se prosigue a generar numeros pseudo-aleatorios con la misma distribucion de
probabilidad que los valores originales (tiempos estandares para aquellas actividades que posean;
caso contrario los provenientes del estudio de tiempos). Asi pues, el nuevo conjunto de datos
permitiran modelar la situacion actual de la empresa.

Aplicando un poco de criterio personal y en especial la opinion del responsable en el area de
Procesos de Aseguradora del Sur (Loachamin), se decidi6 generar un total de 190 datos para
cada una de las actividades requeridas en el modelo (inclusive para los tiempos entre arribos).
Dicho valor surgi6 al transformar la produccion diaria del mes de Enero a la produccion mensual
del mismo mes; considerando a Enero como mes calendario (6 pdlizas/dia x 31 dias/mes = 186
polizas/mes = 190 poélizas/mes).

Adicionalmente, se decidié consolidar ciertas actividades de cada uno de los principales
procesos con el objetivo de ajustar el modelo estructurado a la realidad. Por lo tanto, si

100



consideramos el capitulo #4 y nos referimos a la lista de actividades de cada proceso se puede
mencionar las siguientes fusiones:

Actividades Proceso de Inspeccion:

Tabla #5.1: Fusion de actividades del Proceso de Inspeccion

# Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Inspeccion Actividades "Simulacion" Inspeccion
1 Recibir orden AF + Recibir orden CS + Recibir orden A) Recibir orden de inspeccién
Inspeccion Afuera
2 Contactar a cliente
3 Pla.nlflca.r Inspecdon Administrador de Inspecciones AF
4 Asignar inspector
5 Transcribir programacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir
6 Entregar programacion Entregar programacion a Inspector
7 Transportarse a lugar de inspeccion
8 Localizar lugar planificado Transporte y atencion del cliente
9 Atencidn del cliente
10 [Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias
11  |Ejecutarinspeccion Inspeccion AF
12 |Tomar fotos digitales del estado del vehiculo
13  |Entregar comprobante de inspeccidn a cliente
14 |Tiempo de espera (bandeja inspector) Bandeja Inspector AF
15  |Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable AF
Inpseccidn Centro de Servicios
2 Asignar inspector Administrador de Inspecciones CS
3 Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias
4 Ejecutarinspeccion Inspeccién CS
5 Tomar fotos digitales del estado del vehiculo
6 Entregar comprobante de inspeccidn a cliente
7 Tiempo de espera (bandeja inspector) Bandeja Inspector CS
8 Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable CS
Inspeccion Ajustador
2 Contratar "Ajustador"” Contratar Ajustador
3 Recibir inspeccion de Ajustador Recibir Inspeccién A
Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno (a traves de SGP) Enviar inspeccion a responsable

> Distribucion de actividades del Proceso de Inspeccion.
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e Actividades Proceso de Emision:

Tabla #5.2: Fusion de actividades del Proceso de Emision

Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Emision Actividades "Simulacion" Emision

Recibir produccion (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno

Recibir orden de emision (en SGP) Recibir orden de emisidn en SGP

Tiempo de espera (handeja emisor) Tiempo de espera en bandeja de emisor

Transcribir informacion del SGP al SOS de produccidn
Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRI'y correguir informacidn de ser necesario

Verificar tasay deducible de cotizacion con "tabla de alto riesgo"

Llenar datos restantes de la pdliza
Imprimir pdliza Emitir
Desglosar pdliza

O oo |IvN ool | &= |W I |- |3

_
o

Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia

—
—_

Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de poliza

—_
~

Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Intermno

52 Distribucion de actividades del Proceso de Emision.

* Actividades Proceso de Desglosado:

Tabla #5.3: Fusion de actividades del Proceso de Desglose

Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Desglosado Actividades "Simulacion" Desglosado
Recibir documentos fisicos Recibir documentos fisicos
Recibir orden de emisin (en SGP) Desglosador recibe orden de emision en SGP
Tiempo de espera (handeja desglosador) Tiempo de espera en handeja de Desglosador
Colocar sellos en pdliza "registro Aseguradora”
Armar Carpeta de cliente Desglose de documentos

Ingresar Entregables al SGP

Realizar reporte de entrega en Microsoft Excely enviar a Recepcion via email
Revisar documentos fisicos con registro impreso

Enviar orden de emisional "Poll" de Recepcion (a traves de SGP) Enviar orden de emisidn al Poll

Revisar documentos fisicos

Wl | vyloojon|l=|lw o |- =

>3 Distribucion de actividades del Proceso de Desglose de documentos.

De igual manera, se decidi6 recolectar un total de 152 datos para determinar el tiempo entre
arribos de las solicitudes de polizas tipo VI. La recoleccion de datos se realizd durante un
periodo de ocho horas (equivalente a una jornada laboral) de lunes a jueves; y contempl6 las
siguientes entradas: llamadas telefonicas, correos electronicos y visitas presenciales. Es
importante recalcar que cada dia fue asignado de manera aleatoria a un equipo comercial
(Ejecutivo Externo e Interno) especifico; y cada uno proporciond un total de 38 muestras (38
muestras X 4 equipos comerciales = 152 muestras). Ademas, el dia viernes no fue considerado
como parte del estudio ya que por unanimidad de los equipos comerciales; se afirm6 que dicho
dia tiende a ser el de menor carga de trabajo en la semana.
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Por ultimo, se recurrid a datos recolectados en el capitulo #1 para determinar la proporcion
de las Inspecciones realizadas Afuera, Centro de Servicios y con Ajustador. Asimismo, se utilizo
datos historicos de la compafiia para calcular la carga de trabajo de cada uno de los emisores
respectivos (anexo L)

5.3.2. Tiempos:

Los tiempos que se aplicaran para la estructuracion del modelo son aquellos provenientes del
capitulo #4 6 anexo E; por lo tanto, la manera en que dichos tiempos fueron tomados se describe
en aquella unidad. Sin embargo, es importante establecer que en su mayoria la simulacion sera
conformada por los tiempos estandares (a excepcion de las actividades que no los posean) y no
los originales; puesto que los originales pueden no estar bajo control estadistico mientras que los
estandares si lo estan.

Lastimosamente, no todos los tiempos pertenecientes a las actividades de cada uno de los
procesos pueden ser estandarizados. Esto se debe a que existen algunas actividades cuyo tiempo
no es posible controlarlo y depende de factores externos tales como: cliente, distancia y
espera/cola. No obstante, ellas se encuentran presentes en el proceso real, de manera que es de
vital importancia considerarlas dentro del modelo. Asi pues, para el caso de aquellas actividades
cuyo tiempo no es posible estandarizarlo, se aplicaran los tiempos originales.

En el apartado anterior (5.3.1.1) se menciond que algunas actividades se deben fusionar con
el proposito de que el modelo se ajuste de mejor manera a la realidad. Por lo tanto, muchos de
los tiempos estandares se tuvieron que sumar entre si para dar lugar a la “nueva” actividad. Sin
embargo, como se menciond anteriormente las actividades cuentan con un mdaximo 38
observaciones (en el mejor de los casos) por lo que fue necesario utilizar los datos
correspondientes a la “nueva” actividad (anexo M) para generar los 190 datos requeridos para
llevar a cabo la simulacion.

5.3.3. Generacion de datos v distribuciones probabilisticas:

La generacion de datos y el ajuste de los mismos a una distribucion de probabilidad se realizo
aplicando el programa Arena 10.0; de manera mas especifica la propiedad Tools>Input Analyzer.
El procedimiento aplicado y los resultados obtenidos se muestran en los anexos Ny O.
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5.4.

Identificacion de las distribuciones de probabilidad

Las distribuciones que se obtuvieron en Arena 10.0 para cada proceso independiente son las

siguientes:

*  Proceso de Inspeccion:

Tabla #5.4: Distribuciones para las actividades del Proceso de Inspeccion

Actividades "Simulacion" Inspeccion Distribucion| Pardmetros |Expresion Arena
Recibir orden de inspeccion Gamma 8 B GAMM(2.03e+003, 0.898)
Administrador de Inspecciones AF Weibull a B 312 + WEIB(159, 3.15)
Entregar programacion a Inspector Weibull a B 7.2e+003 + WEIB(2.72e+003, 0.334)
Transporte y atencion del cliente Beta B1  |B2  |276+2.39e+003 * BETA(0.728,0.784)
Inspeccion AF Weibull a B 617 + WEIB(146, 1.81)
Bandeja Inspector AF Exponencial A 920 + EXPO(2.22e+003)
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable AF [Normal il 0’2 |[NORM(910, 163)
Administrador de Inspecciones CS Beta B1  |B2 15+ 72 * BETA(0.424, 0.39)
Inspeccion €S Beta Bl [B2  |705+234* BETA(0.813, 0.946)
Bandeja Inspector CS Weibull a B WEIB(309, 1.09)
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable CS |[Normal il 0"2  |NORM(974,107)
Contratar Ajustador Beta Bl  [B2  ]127+106 * BETA(0.813, 0.856)
Recibir Inspeccién Al Beta B1 B2 1.19e+004 + 4.27e+004 * BETA(0.838, 0.844)
Enviar inspeccion a responsable Weibull a B 50+ WEIB(277, 0.303)

>4 Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades del Proceso de Inspeccion.

***Nota:

En la distribucion Exponencial Arena utiliza como parametro p y no A.

Adicionalmente, en la distribucién Normal Arena utiliza como parimetro 6 y no ¢°.

¢ Proceso de Emision:

Tabla #5.5: Distribuciones para las actividades del Proceso de Emision

Actividades "Simulacion" Emision Distribucion| Parametros |Expresion Arena
Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno Beta Bl |B2  [4.65e+003 +1.19e+004 * BETA(2.26, 1.78)
Recibir orden de emision en SGP Lognormal |u 0’2 |2+L0GN(12.7,16.8)
Tiempo de espera en bandeja de emisor Weibull  |a B 9.42e+003 + WEIB(1.42e+004, 1.01)
Emitir Weibull a B 414 + \WEIB(265, 1.36)

551 . .y . . .. .y
Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades del Proceso de Emision.

**¥Nota: En la distribucion Lognormal Arena utiliza como parametro ¢ y no o>
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*  Proceso de Desglosado:

Tabla #5.6: Distribuciones para las actividades del Proceso de Desglose

Actividades "Simulacion" Desglose Distribucion|  Pardmetros  [Expresion Arena
Recibir documentos fisicos Beta Bl B2 [1.64e+003 +7.04e+003 * BETA(0.938, 1.08)
Desglosador recibe orden de emision en SGP Weibull a B [2+WEIB(7.89,1.83)
Tiempo de espera en bandeja de Desglosador Normal il 0"2  |NORM(1.31e+004,7.68e+003)
Desglose de documentos Gamma G B [61+GAMM(20.9,1.52)
Revisar documentos fisicos Beta Bl B2 [183+1.39%+003 * BETA(0.112,0.112)
Enviar orden de emision al Poll Weibull Bl B2 |2.51+WEIB(1.7,4.88)

5.6 1~ . .y . . ..
Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades del Proceso de Desglose de documentos.

Al apreciar cada uno de los procesos respectivos es posible establecer de manera general
que entre las veinte y cuatro actividades/procesos respectivos se encuentran presentes seis tipos
de distribuciones continuas: Weibull (9), Beta (8), Normal (3), Gamma (2), Lognormal (1) y
Exponencial (1). Sin embargo, se requiere validar los parametros y las medias de cada
distribucién manualmente con el fin de garantizar la representacion del la situacion actual de la
compafiia y asi reducir los errores al maximo.

5.5. Calculo manual de las distribuciones de probabilidad

La seccion 2.6.1 presenta una descripcion detallada del procedimiento requerido para
determinar cada uno de los pardmetros de las distribuciones de probabilidad. Ademas, el anexo R
presenta los célculos respectivos. El computo manual de los parametros es requerido para
comparar y validar los resultados obtenidos en Arena 10.0, asi pues se busca reducir el error en
el analisis.
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5.6. Validacion de las distribuciones de probabilidad

Luego de realizar el andlisis estadistico a través del programa Arena 10.0 y de forma manual se prosigue a comparar y validar los
resultados obtenidos por los dos medios antes mencionados.

5.6.1. Comparacion de los parametros de las distribuciones de probabilidad
* Proceso de Inspeccion:

Tabla #5.7: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Inspeccion

Actividades "Simulacion" Inspecciéon

Expresion Arena

Expresion Manual

Recibir orden de inspeccion

GAMM(2.03e+003, 0.898)

GAMM(0.0005,0.8982)

Administrador de Inspecciones AF

312 + WEIB(159, 3.15)

WEIB(159.1092, 3.1514)

Entregar programacion a Inspector

7.2e+003 + WEIB(2.72e+003, 0.334)

WEIB(2848.8444,0.3465)

Transporte y atencidn del cliente

276 + 2.39e+003 * BETA(0.728, 0.784)

BETA(0.6808, 0.7371)

Inspeccion AF

617 + WEIB(146, 1.81)

WEIB(145.7007, 1.8098)

Bandeja Inspector AF

920 + EXPO(2.22e+003)

EXPO(2221.1282)

Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable AF

NORM(910, 163)

NORM(909.8027, 163.7463)

Administrador de Inspecciones CS

15 + 72 * BETA(0.424, 0.39)

BETA(0.4222,0.3789)

Inspeccion CS

705 + 234 * BETA(0.813, 0.946)

BETA(0.8127, 0.9457)

Bandeja Inspector CS

WEIB(309, 1.09)

WEIB(308.9299, 1.0907)

Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable CS

NORM(974,107)

NORM(973.8571,106.9711)

Contratar Ajustador

127 + 106 * BETA(0.813, 0.856)

BETA(0.8131, 0.8564)

Recibir Inspeccién AJ

1.19e+004 + 4.27e+004 * BETA(0.838, 0.844)

BETA(0.8344,0.8419)

Enviar inspeccion a responsable

50 + WEIB(277, 0.303)

WEIB(279.0110, 0.3054)

>7 Comparacion de los parametros de las distribuciones que representan las actividades que componen el Proceso de Inspeccion.
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¢  Proceso de Emision:

Tabla #5.8: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Emision

Actividades "Simulaciéon" Emision

Expresion Arena

Expresiéon Manual

Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno

4.65e+003 + 1.19e+004 * BETA(2.26, 1.78)

BETA (2.2602,1.7842)

Recibir orden de emisién en SGP

2+ LOGN(12.7, 16.8)

LOGN(13.4983,22.1980)

Tiempo de espera en bandeja de emisor

9.42e+003 + WEIB(1.42e+004, 1.01)

WEIB(14159, 1.0088)

Emitir

414 + WEIB(265, 1.36)

WEIB(264.5455,1.3605)

5.8 s . e . C
Comparacion de los parametros de las distribuciones que representan las actividades que componen el Proceso de Emision.

* Proceso de Desglose:

Tabla #5.9: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Desglose

Actividades "Simulacion" Desglose

Expresion Arena

Expresiéon Manual

Recibir documentos fisicos

1.64e+003 + 7.04e+003 * BETA(0.938, 1.08)

BETA(0.9392, 1.0803)

Desglosador recibe orden de emisiéon en SGP

2 + WEIB(7.89, 1.83)

WEIB(7.8860, 1.8349)

Tiempo de espera en bandeja de Desglosador

NORM(1.31e+004,7.68e+003)

NORM(13116.7810,7699.8195)

Desglose de documentos

61 + GAMM(20.9, 1.52)

GAMM(0.0315,1.6682)

Revisar documentos fisicos

183 + 1.39e+003 * BETA(0.112, 0.112)

BETA(0.0596, 0.0551)

Enviar orden de emisién al Poll

2.51 + WEIB(1.7, 4.88)

WEIB(1.7048, 4.8783)

59 - . o .
Comparacion de los parametros de las distribuciones que representan las actividades que componen el Proceso de Desglose de documentos.

De manera inicial, se puede apreciar que al comparar la columna de Arena vs. Manual varias de las expresiones son

completamente distintas. Esto ocurre debido a que las distribuciones de la columna Arena se encuentran desplazadas. Debido a esta
razén se tuvo que modificar los datos originales. De tal manera, que se rest6 y/o dividio todos los valores que no representan los
parametros respectivos de cada distribucion; del valor original. Asi pues, al emplear el método manual (anexo R) es posible comparar
los parametros respectivos de ambas columnas. Es decir, ambas expresiones deben encontrarse desplazadas para poder someterse a
una comparacion.
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Ahora, si se hace un hincapié en el valor de los parametros de cada distribucion y se
comparan los valores Arena vs Manual se evidencia una leve diferenciacion en los parametros de
las actividades “Recibir orden de emision en SGP” (Proceso Emision) y “Revisar documentos
fisicos” (Proceso Desglose). Sin embargo, dicha variacion es aceptable puesto que Arena puede
aplicar un método distinto al mencionado en la seccidon 2.6.1, e inclusive trabajar con una
cantidad diferente de cifras significativas.

Para el caso especifico de las actividades “Recibir orden de inspeccion” y “Desglose de
documentos” (ambas pertenecientes a una distribucion Gamma), se evidencia una diferencia
significativa del pardmetro 0; sin embargo, el pardmetro B demuestra ser bastante consistente.
Consecuentemente, esto permite concluir que Arena esta considerando un parametro distinto al 0
y por consiguiente los resultados tienen una diferencia tan abismal.

5.6.2. Comparacion de las medias de las distribuciones de probabilidad

* Proceso de Inspeccion:

Tabla #5.10: Comparacion de los valores de las medias (Arena vs. Manual) del Proceso de Inspeccion

Media (segundos)

Actividades "Simulacion" Inspecciéon Original | Expresion
Recibir orden de inspeccién 1663 1823
Administrador de Inspecciones AF
Entregar programacion a Inspector
Transporte y atencién del cliente 1397 1424
Inspeccion AF
Bandeja Inspector AF 3513 2221
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable AF 1049 910
Administrador de Inspecciones CS 51 53
Inspeccion CS 805 813
Bandeja Inspector CS
Subir Formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable CS 970 974
Contratar Ajustador 187 179
Recibir Inspecciéon AJ 29907 33154
Enviar inspeccidén a responsable

>1% Comparacién de medias de las actividades que componen el Proceso de Inspeccion.
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¢  Proceso de Emision:

Tabla #5.11: Comparacion de los valores de las medias (Arena vs. Manual) del Proceso de Emision

Media (segundos)
Actividades "Simulacién" Emision Original |Expresion
Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno 10526 11300
Recibir orden de emision en SGP 12 13
Tiempo de espera en bandejade emisor | ---mmmmmmmeo | oo
Emitir e o

> Comparacion de medias de las actividades que componen el Proceso de Emision.

* Proceso de Desglose:

Tabla #5.12: Comparacion de los valores de las medias (Arena vs. Manual) del Proceso de Desglose

Media (segundos)
Actividades "Simulacion" Desglose Original | Expresién
Recibir documentos fisicos 4953 4914
Desglosador recibe orden de emisiéon en SGP | --------—-—-— | == mcmeeo
Tiempo de espera en bandeja de Desglosador 12737 13117
Desglose de documentos 32 32
Revisar documentos fisicos 932 906
Enviar orden de emisiénalPoll = J--momommmmmoo | oo

>12 Comparacion de medias de las actividades que componen el Proceso de Desglose de documentos.

El valor de la media de una distribucion otorga informaciéon muy valiosa con respecto al
comportamiento de los datos (procesos/actividades). Es decir, la media de una distribucioén
permite obtener una unidad; en este caso una unidad de tiempo (segundos); cuyo valor verifica si
la expresion de la distribucion es razonable (de ahi la importancia de su calculo).

A través de las tablas presentadas anteriormente, se refleja el valor de la media de cada una
de las actividades que conforman los tres procesos relevantes dentro del estudio. La primera
columna “Original” hace referencia a las medias o promedios calculados en el capitulo #3; en
donde se presenta el valor correspondiente al promedio del tiempo estandar (de tratarse de una
actividad estandarizada) u original (de las actividades no estandarizadas). Es importante recordar
que dicho promedio proviene de un tamafio de muestra de un maximo de 38 observaciones
(dependiendo de la recoleccion de datos mostrada en el anexo E)

Por otro lado, la segunda columna “Expresion” proviene de la media de cada distribucion
respectiva calculada en el anexo R. Para el célculo de dicho valor se aplico los 190 datos
generados, se los desplazo (dependiendo del caso) y se aplicod las ecuaciones respectivas para
cada una de las distribuciones presentadas en la seccion 2.6.1.

Por lo tanto, al comparar las columnas de cada una de las actividades vemos que en algunos
casos los valores coinciden; lo cual representa el caso ideal. Sin embargo, no hay que olvidar que
se esta realizando una comparacion entre datos originales y datos generados aleatoriamente; por
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lo que se justifica que exista una pequeia variacion entre ellos. No obstante, se puede evidenciar
que los datos de ambas columnas son bastante semejantes entre si. Ademas, si corroboramos la
semejanza de las medias con la similitud de los parametros de cada distribucion respectiva; es
posible validar el uso de las expresiones de dichas distribuciones y el uso de los datos generados
aleatoriamente dentro de la simulacion.

5.7. Construccion y ejecucion del modelo actual

5.7.1. Simulacion Manual usando programacion de eventos

La simulacion manual con programacion de eventos ayuda a explicar el razonamiento del
programa Arena 10.0. Por esta razon, se explicara de manera breve su concepto y aplicacion
utilizando como ejemplo las siguientes actividades:

Tabla 5.13: Actividades “Simulacion Manual”

Tiempo entre Arribo (s)| Tiempo de Servicio (s)
. Recibir orden de Administrador de
: inspeccion Inspecciones AF
1 8465 565
2 3623 548
3 851 475
4 602 501
5 3199 439
6 2884 394
7 1503 420

> Tiempos entre arribos y tiempos de servicio requeridos para ilustrar la 16gica aplicada en la simulacion por Arena 10.0

De manera inicial se debe mencionar los componentes basicos:

» Estado del Sistema: El estado del sistema se encuentra definido por LQ(¢) y LS(?), en
donde LQ(?) es el nimero de ordenes de inspeccion en la linea de espera o cola; y LS(¢)
es el nimero de ordenes de inspeccion que estan siendo atendidas (0,1 o 2) en el tiempo
t. Existe el caso de un maximo de dos pdlizas atendidas en el tiempo ¢ puesto que hay dos
Administradores encargados de realizar la misma tarea.

* Reloj: Una variable que representa el tiempo, cuyo valor debe ser fijado con anterioridad
puesto que marcara la duracion total del sistema. En el caso especifico del ejemplo a
tratarse se utilizard una duracion de 28,800 segundos; que equivale a un dia laborable de
ocho horas.
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* Entidades: Objeto de interés dentro del sistema. Las entidades son objetos dinamicos en
la simulacion, por lo general, son creados, se mueven alrededor del sistema por un tiempo
y después son desechados conforme avanzan por el mismo. Las entidades del ejemplo
son las 6rdenes de inspeccion.

* Eventos: Arribo de ordenes (A); salida de ordenes (D); y evento de suspension (E)
programado para que ocurra en el tiempo ¢ = 28,800 segundos.

» Lista de Eventos Futuros (Future Event List -FEL-): Una lista de notificaciones de
los eventos futuros, ordenada por el tiempo de ocurrencia.

* Anuncios:
(A, 1) representa el arribo de un evento en un tiempo futuro ¢.
(D, 1) representa la salida de un evento en un tiempo futuro .
(E, 28800) representa el evento de suspension del sistema en un tiempo futuro 28800
segundos.

* Actividades:
Tiempo entre arribo y tiempo de servicio; definidos en la tabla 5.12.

* Retrasos: Tiempo en el que el cliente/poliza paso en la linea de espera o cola.
(Banks et. al, 77)
Ademas, la simulaciéon manual siempre debe venir acompafiada de un graficé que evidencie
la 16gica para cada uno de los eventos a simular. De manera, que para la ilustracion de este

ejemplo, el tiempo entre arribos y el tiempo de servicio de cada “orden de inspeccion” se
encuentra establecido de la siguiente manera:
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Figura #5.1: Logica de salida/servicio de 6érdenes de inspeccion

Fijar LS (t) =0

Salida ocurre en
Reloj =t

Reducir LQ (t)en 1

4

Generar tiempo de servicio s*;
programar nueva salida en el

tiempo t + §*

(Banks et. al, 79)

Recolectar datos estadisticos

4

Devolver el control al avance de
tiempo para continuar con la rutina

de simulacién

Figura #5.2: Logica de arribo de 6rdenes de inspeccion

Fijar LS (t) =1

A

Generar tiempo de
servicio s*; programar
nueva salida en el
tiempo t + s*

Arribo ocurre en
Reloj =t

Sl

Incrementar LQ (t)
en1

(Banks et. al, 78)

.

Generar tiempo entre arribo a*;
programar un nuevo arribo en el
tiempo t + a*

.

Recolectar datos estadisticos

v

Devolver el control al avance de
tiempo para continuar con la rutin
de simulacién

a
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Por lo tanto, las graficas demuestran la logica para la obtencion de los resultados de la
simulacion manual los cuales son presentados a través de la FEL en la tabla 5.13. Asi mismo, los
graficos brindan una idea bastante clara del razonamiento utilizado por Arena 10.0 puesto que es
bastante similar; pero con un mayor grado de complejidad ya que abarca un nimero superior de

actividades/procesos.

Tabla #5.14: Lista de eventos futuros “Simulaciéon Manual”

Clock LQ(t) LS(t) Lista de eventos futuros Comentario
El primer arribo (A1) ocurre
0 0 1 (D1,565) (A2, 8465) (E,28800) (a*=8465) pragramacion A2
(s*=565) programacion primera salida (D1)
565 0 0 (A2,8465) (E, 28800) Alsalio del sistema
El segundo arribo (A2) ocurre
8465 0 1 (D2,9013) (A3, 12088) (E, 28800) |[(a*=3623) pragramacidn A3
(s*=548) programacién segunda salida (D2)
9013 0 0 (A3, 12088) (E, 28800) A2 sali6 del sistema
El tercer arribo (A3) ocurre
12088 0 1 (D3, 12563) (A4, 12939) (E, 28800) |(a*=851) pragramacion A4
(s*=475) programacion tercera salida (D3)
12563 0 0 (A4, 12939) (E, 28800) A3 sali6 del sistema
El cuarto arribo (A4) ocurre
12939 0 1 (D4, 13440) (A5, 13541) (E, 28800) |(a*=602) pragramacién A5
(s*=501) programacidn cuarta salida (D4)
13440 0 0 (A5, 13541) (E, 28800) A4 sali6 del sistema
El quinto arribo (A5) ocurre
13541 0 1 (D5, 13980) (A6, 16740) (E, 28800) |(a*=3199) pragramacion A6
(s*=439) programacidn quinta salida (D5)
13980 0 0 (A6, 16740) (E, 28800) A5 sali6 del sistema
El sexto arribo (A6) ocurre
16740 0 1 (D6, 17134) (A7, 19624) (E, 28800) |(a*= 2884) pragramacion A7
(s*=394) programacion sexta salida (D6)

>!* Simulacion manual empleada para representar el procedimiento aplicado por Arena 10.0.

A través de la FEL, se evidencia que en los seis primeros arribos no existié una linea de
espera o cola de “ordenes de inspeccion”; lo que significa que los tiempos entre arribos fueron
mayores a los tiempos de servicio. Como se menciond anteriormente, esto es tan solo un ejemplo
del procedimiento/calculo que se encuentra tras los resultados presentados por Arena 10.0.

113




5.7.2. Diagramacion y construccion del modelo en Arena 10.0

La diagramacion del modelo busca representar la estructuracion de los procesos y el flujo de
documentos a lo largo de las principales areas de la compafiia. El inicio del modelo esta dado por
el arribo de las entidades al sistema en un tiempo 7. En este caso, las entidades son los clientes
(directos o APS) que solicitan una poliza de seguro para vehiculos livianos y particulares tipo V1.
Posteriormente, la entidad cambia de nombre a “orden de inspeccidon” (Unicamente para los
clientes que aceptan las condiciones de la cotizacion) y forma parte del proceso de Inspeccion.
Seguidamente, se encuentra el proceso de Emision en donde la entidad vuelve a cambiar de
nombre a “orden de emision”. Por ultimo, la entidad pasa por el proceso de Desglosado y asi su
ciclo concluye.

5.7.2.1. Disernio

El disefio del modelo se basa en los elementos basicos de Arena llamados mddulos de
diagrama de flujo: Create, Process, Decide, Assign, Record y Dispose (Crear, Procesar, Decidir,
Asignar, Grabar y Disposicion). Estos elementos con formas distintivas describen los procesos
dindmicos del modelo. De manera mas sencilla es posible establecer que los mdodulos son “los
nodos o lugares a través de los cuales fluyen las entidades ¢ en donde se originan las entidades 6
dejan el modelo”. (Kelton et. al., 60)

De manera semejante, Arena cuenta con modulos de datos; los cuales definen las
caracteristicas de varios elementos del proceso; como entidades, recursos y colas. Los modulos
de datos basicos son: Entity, Queue, Resource y Set (Entidad, Cola, Recurso, y Conjunto). A
diferencia de los modulos de diagrama de flujo, en estos las entidades no fluyen a través de ellos;
Arena realiza un célculo interno en donde arroja unicamente valores consolidados al final de la
simulacion.

Los modulos de diagrama de flujo y los de datos de un modelo se relacionan entre si por el
nombre de los objetos que tienen en comun. Es decir, Arena mantiene listas internas de los
nombres que se puede ofrecer/definir a cada uno de los objetos conforme se disefia el modelo. El
proposito de esto es brindar una lista de aquellos nombres en los lugares apropiados (de ambos
tipos de modulos) para evitar errores y mantener consistencia; de tal manera que el modelo
pueda ser ejecutado (Kelton et. al., 61).

***Nota: Los mdodulos que se aplicaran para el disefio del sistema se encuentra descritos en
la seccion 2.6.2.
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5.7.3.

Asunciones del modelo:

Se considerd que tanto el Administrador de Inspecciones como su Asistente ejercen las
mismas funciones.

Todos los operarios que ejercen actividades similares cuentan con igual conocimiento y
experiencia laboral; de manera que requieren la misma cantidad de tiempo para realizar
sus labores.

Existen los siguientes recursos:

0 Proceso de Inspecciones:
= 2 Administradores de Inspeccion
= 3 Inspectores AF
= 2 Inspectores CS
***Nota: No se considero los inspectores AJ como recursos de la compafiia ya
que estos se encuentran tercerizados por Lanferd (empresa externa).

0 Proceso de Emision :
= 4 Emisores

0 Proceso de Desglosado :
= | Desglosador

No existe un periodo de pre-calentamiento del sistema. Es decir, existe produccion desde
el momento que la empresa abre sus puertas al piblico (08:30 am).

Se trabaja un periodo de ocho horas laborables y no se considera un horario de trabajo
especial para ninglin operario.

La probabilidad de que una inspeccion se realice afuera es 57.89%; centro de servicios
26.32%; y ajustador 15.79%. (anexo D)

La probabilidad de ocupacion/utilizacion de cada emisor es: Emisor #1 (38.71%), Emisor
#2 (25.20%), Emisor #3 (18.75%) y Emisor #4 (17.34%). (anexo L)

Las siguientes actividades/procesos se consideran como una demora: Entregar
programacion a inspector; Bandeja inspector (AF y CS); Recibir documentos de
Ejecutivo Comercial Interno; Tiempo de espera en bandeja de emisor (EM1, EM2, EM3
y EM4); Desglosador recibe documentos fisicos; y Tiempo de espera bandeja de
desglosador.

La simulacion del modelo tendrd una duracion de veinte y cuatro horas; equivalente a tres

dias laborables que es la cantidad promedio que tarda una poliza tipo VI en efectuar los
procesos de inspeccion, emision y desglosado (anexo E).
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* De acuerdo a la formula del tamafo de muestra (anexo B) ingresan tan solo 38 polizas
tipo VI; antes de que el sistema se detenga. Ademas, se trabaja con un porcentaje de error
de £10% para el resultado del tiempo de cada proceso respectivo (tal y como se sefialo en
el calculo del tamafio de muestra).

* Se considero Unicamente los cliente que solicitan una pdliza tipo VI. Cada cliente fue
considerado como una sola poliza; sin importar que se negocie un niimero mayor.

* No se consideran las inspecciones que se realizaron antes de que los Administradores de
Inspeccion reciban las debidas “Ordenes de inspeccion” por parte del Ejecutivo Comercial
Interno.

* No se consideran las poélizas emitidas para vehiculos plan “cero kilémetros” ni
renovaciones.

e Para el tiempo entre arribos se considero tanto las visitas presenciales, llamadas
telefonicas y correos electronicos (poliza tipo VI). Sin embargo, no se considero aquellos
clientes que solicitaron simplemente informacion sobre la poliza sin concretar el negocio
o cierre de la misma.

* El ingreso de entidades al sistema (tiempo entre arribos) estd determinado por el conjunto
o agrupacion de datos de cada uno de los cuatro grupos de ejecutivos comerciales

externo-interno. (anexo K)

* Se asume que todos los tiempos utilizados para generar las distribuciones que se ocupan
en los modulos de diagrama de flujo son tiempos estandares.

5.7.4. Limitaciones del modelo:

Se realizd una simulacion de transicion por el hecho de tener una limitacion en cuanto a la
recoleccion de tiempos. No obstante, es posible mencionar que la recoleccion del tiempo entre
arribos se realizd durante una jornada laboral; por lo general durante un periodo de 8 horas o
hasta alcanzar un total de 38 solicitudes de poélizas tipo VI. Este razonamiento se aplicd para
cada uno de los cuatro grupos de Ejecutivos Comerciales Externos/Internos debido a que esta
area (Departamento Comercial) marca la pauta del ingreso de entidades al sistema. Por lo tanto,
se requiri6 un total de 4 dias laborables para tomar el tiempo entre arribos de cada conjunto de
ejecutivos externo-interno. Debido a la experiencia de los Ejecutivos Comerciales respectivos se
decidio desistir del dia viernes para la recoleccion de datos; puesto que aquel dia es el de menor
movimiento de la semana. Consecuentemente, los tiempos entre arribos fueron tomados los dias
lunes, martes, miércoles y jueves; asignando de manera aleatoria un dia a cada uno de los cuatro
grupos comerciales.

De manera adicional, es posible recomendar que se debe ejecutar la simulacion en estado

estable. Es decir, es conveniente recurrir a una mayor recoleccion de datos por un periodo de
aproximadamente un afo; con el fin de explicar de una manera mas certera y exacta la situacion
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del sistema. Asi pues, no serd necesario recurrir a una generacion de datos aleatorios con una
determinada distribucion; que a su vez pueden generar cierto sesgo en los resultados.

5.8. Ejecucion del modelo inicial

5.8.1. Ejecucion del modelo:

Una vez que se ha estructurado el modelo de la simulacion se procede a ejecutar el mismo. El
procedimiento a seguir es presionar la opcion Run de la barra de herramientas y luego elegir
Setup; asi la ventana de didlogo Setup se presenta tal y como muestra la figura #5.3.

Figura #5.3: Cuadro de didlogo de Setup

5
Run Setup &J
Run Speed ] Run Caontrol ] Reports ]
Project Parameters Replication Parameters ] Aay Sizes
P R T Initizlize Between Replications
[10] ¥ Statistics ¥ System
Start Date and Time:
[£32011-0426 1812 =1
Wam-up Period: Time Units:
|D.D |Hours j
1 Replication Length: Time Units:
|24 |Hours j
Hours Per Day: Base Time Units:
|S |Hnurs j
Teminating Condition:
oK | Cancel | | Help |

En el cuadro de didlogo de Serup se debe modificar unicamente la pestafia Replication
Parameters. En esta pestaiia se debe llenar los siguientes cuadros: Number of Replications
(Numero de replicaciones), Warm-up Period (Periodo de precalentamiento), Replication Lenght
(Duracion de la replicacion), Hours per day (Horas por dia) y tres Time Units (Unidades de
tiempo).

En el cuadro Number of Replications se elije el valor de 10 (de manera aleatoria). Este valor
se establece de manera inicial para contar con la informacion necesaria que posteriormente
permita determinar (matematicamente) la cantidad exacta de replicaciones. El resto de los
cuadros son llenados con los valores establecidos anteriormente en la seccion 5.7.3. De manera
aclaratoria, es posible recordar que no existe un periodo de pre-calentamiento; la duracion de la
replicacion es de 24 horas; las horas laborables por dia son 8; y la unidad de tiempo de cada
valor previamente mencionado es horas. Finalmente, se presiona el boton Ok para dar lugar a la
simulacion.
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5.8.2. Verificacion y Validacion del modelo:

La verificacion y validacion del modelo de Arena 10.0 estuvo a cargo del juicio de valor
del Ingeniero Héctor Loachamin, quien es el encargado del Departamento de Procesos en
Aseguradora del Sur.

5.8.2.1. Verificacion:

El modelo corri6 de forma Optima sin presentar ninglin tipo de error al momento de simularlo
en Arena 10.0. También se comprobd la 1dgica de su estructura; al comparar su disefio con el
funcionamiento real de la compaiiia. Igualmente, se cerciord que los parametros utilizados para
los modulos de diagrama de flujo y los modulos de datos sean los correctos. Por ultimo, se
determin6 que las asunciones realizadas en la seccion 5.7.3 sean correctas.

5.8.2.2. Validacion:

Luego de correr la simulacion surge un cuadro de Arena que consultard si es que se desea
ver los resultados numéricos; presionar el boton Yes (Si). Asi pues, una nueva ventana de
resultados aparecerd. En este caso se pondra énfasis en tan solo dos reportes: “Entity” y “User
Specified”; los cuales seran presentados en la figura#5.4 y #5.5; respectivamente.

Sin embargo, previo a los reportes respectivos se describira su contenido. Las cifras
expuestas en ellos pueden clasificarse como: estadisticas de cuenta, persistentes en el tiempo o
de conteo; cada una de ellas es descrita de la siguiente manera:

* Estadisticas de cuenta: son aquellos valores tales como el average (promedio),
maximum value (maximo valor) o minimum value (minimo valor), que consideran
unicamente las entidades que abandonaron la simulacion.

* Estadisticas persistentes en el tiempo: son los resultados provenientes de todas las
entidades que ingresaron al sistema. Es decir, se consideran tanto las entidades que
abandonaron el sistema como aquellas que permanecen en cola. Un ejemplo de estas
estadisticas son: minimum average (promedio minimo) y maximum average
(promedio maximo).

» Estadisticas de conteo: son las cifras que representan una suma acumulada de una
entidad o atributo. Es decir, establecen cuantas veces ocurre una determinada
situacion; como por ejemplo la cantidad de polizas emitidas por el emisor nimero 1.

(Kelton et. al, 77)
* Adicionalmente, se debe establecer el significado de la columna de Half Width, la

cual establece el intervalo de confianza con un o = 95%; del valor de la media de la
variable respectiva (Rockwell, 21).
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Una vez explicado y entendido el contenido de ambos reportes es posible proseguir a la
figura #5.4, en la cual es posible visualizar lo siguiente:

Al sistema ingreso un total de 38, de las cuales salieron 11 en un tiempo promedio de 18
horas (2 jornadas laborables y 2 horas). Ademas, el sistema tuvo una cola promedio de 32 polizas

en el tiempo que duro la simulacion.

Figura #5.4: Cuadro de reporte Entity (10 replicaciones)

Total Time . MiniTum MM KM MExkum
Amrage HaWE Aimrage Aimrage Walue Value
Polza 18.0585 0.84 16.0708 15.6543 22415 23 TaER
Other
Mumber In MAETIIm KAz
AuErage HaIrWidn AErage AErage
Poliza 380000 0.0 38 000D 380000
Mumber Out AnTIIm Wz
Aumrage Half'iidin AErage AErage
Polza 11.200D 2.2 8.000D 18,0000
WIF KinkTIm Maxmam Milrkmem Maxkm
Aumrage HalWiEn Amrage Aierage Wale Vake
Polza 31.59502 1.00 25.0256 34 0585 0.00 38.0000

Estos resultados permiten desarrollar un breve juicio de valor con respecto a la estructuracion
de la simulacion. Por lo tanto, si se comparan los valores expuestos en la figura #5.4 con los
resultados obtenido en el capitulo #1 y capitulo #4, es posible establecer que existe una enorme
diferencia.

En el capitulo #1, a través de un estudio macro y el uso de la informacion presente en el SGP
se obtuvo que las tres areas de interés: Proceso de Inspeccion, Emision y Desglose de
documentos requieren aproximadamente 19.37 horas. Por otro lado, un estudio mas minucioso
del capitulo #4 establecid que las tres etapas de interés requieren aproximadamente 24.44 horas.
(De manera que el primer dato es desechado y se trabajara con la informacion proveniente del
capitulo #4.) Mientras que Arena 10.0 demuestra que en promedio 11 pdlizas tipo VI completan
el sistema en 18.06 horas.

A primera vista esta inconsistencia permitiria concluir que la simulacion no es correcta. Sin
embargo, es importante establecer que hay muchas actividades del sistema que se pueden realizar
simultdneamente. Por ejemplo, una inspeccion se puede realizar al mismo tiempo en cada una de
las diferentes localidades o incluso por diferentes inspectores. Consecuentemente, existen areas
en donde las polizas intersecan unas con otras permitiendo que el nimero de polizas que sale del
sistema aumente (1 poéliza vs. 11 polizas). Igualmente, se debe considerar que en el anexo E se
establecid que una muestra de 38 polizas toman un promedio de 24.44 horas en completar el
sistema; mientras que en esta ocasion Arena considera el promedio de tan solo 11 poélizas.

Adicionalmente, si se considera la produccion diaria de la simulacion es posible establecer
que en un lapso de 8 horas laborables se producen aproximadamente 5 polizas. Ahora, si se hace
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un hincapié en tabla#1.2 y se considera unicamente la produccion de las polizas tipo VI; es
posible calcular la produccion diaria en base a la cantidad de dias laborables de cada quincena

aplicando la tabla #5.15.

Tabla#5.15: Cantidad de dias laborables por quincena del afio 2010

5.15

I Quincena|ll Quincena
Enero 10 10
Febrero 10 8
Marzo 11 12
Abril 10 11
Mayo 10 10
Junio 11 11
Julio 11 11
Agosto 9 12
Septiembre 11 11
Octubre 11 10
Noviembre 9 11
Diciembre 10 12
Total 252

Distribucion de los dias laborables correspondiente al afio 2010.

Por lo tanto, es posible establecer que la cantidad de produccion diaria seglin los registros
historicos de la Matriz de Aseguradora del Sur es la siguiente:

Tabla#5.16: Produccion diaria en base a los dias laborables de cada quincena

5.16

correspondiente al afio 2010

I Quincena|ll Quincena
Enero 6 6
Febrero 5 6
Marzo 5 5
Abril 5 5
Mayo 4 5
Junio 5 5
Julio 5 6
Agosto 6 5
Septiembre 5 6
Octubre 5 6
Noviembre 5 4
Diciembre 4 4
Total 60 62

Registro historico de produccion diaria (dias laborables) de polizas tipo VI o Autotal.
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Asi pues, es posible establecer que segun los datos histdricos se producen 6 poélizas diarias;
mientras que la simulacion representa una produccion de 5 pdlizas diarias. Si considera la
produccidon quincenal de la simulacion es de 50 polizas vs. 62 polizas quincenales de los
registros historicos (tabla #1.2). Finalmente, al comparar la produccion mensual se obtiene 100
polizas en la simulacion vs. 121 podlizas mensuales de los registros historicos (tabla #1.1).
Consecuentemente, si se considera lo anteriormente expuesto es posible validar la ejecucion del
modelo.

Por otro lado, se presenta la figura #5.5 para comprobar que el modelo ejecutado en realidad
refleje la realidad de la compaifiia.

Figura #5.5: Cuadro de reporte User Specified (10 replicaciones)

Tally
Interval . hdinirmum Mscimum Pinimum Mecimum
Average Hslf Width Ayerage Ayerage Walus Walus
Tiempo Desglosado 5.0197 0.65 3.9019 5.43986 0.8295 11.2415
Tiempo Emision 9.0248 0.54 5.1674 10,4554 49639 19.3379
Tiempo Inspeccion 9.2256 1.15 B.FT23 12.0571 0.6654 20.9392
Counter
Count Minimum Msscimum
Ayerage Half Width Ayerage Auerage
Total EM 227000 3.16 15.0000 30.0000
Total EM 1 10.4000 219 7.0000 15.0000
Total EM 2 5.3000 0.95 3.0000 7.0000
Total EM 3 41000 1.33 1.0000 5.0000
Total EM 4 2.9000 1.19 0.00 5.0000
Total Inpecciones 36.1000 0.935 34,0000 35.0000
Total Inspeccion AF 19.1000 2.85 12.0000 24 0000
Total Inspecciones AJ 6.1000 2.40 2.0000 12.0000
Total Inspecciones CS 10.9000 2.49 5.0000 19.0000
<0000
35000
20,000 W TolEM
W Tot=lEM 1
25000 O To=lEM 2
B ToEIEM 3
20.000 B TomlEM 4
H Total inpecciones
15.000 B Total inspeccion AF
B Toml Inspecciones A.J
10,000 W Toi=linspecciones ©F
5000
0.000

En el cuadro de reporte User Specified se evidencian dos secciones: Tally y Counter; ambas
permitiran comprobar y rectificar la validez del modelo. En la seccion Tally, se presenta el
intervalo de tiempo de cada una de las areas de estudio; los cuales se encuentran dentro de los
rangos aceptables. Es decir, si se considera la duracién de cada proceso expuesta en el capitulo
#4 y calculamos un rango de error del £10% los limites quedarian de la siguiente manera:
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Tabla #5.17: Rangos aceptables de Inspeccion, Emision y Desglosado

Proceso | Valorreal Error
Inspeccidn 8.92 + 0.89

Emision 10.01 + 1.00
Desglosado 5.51 + 0.55

>17 Limites del error permitido en el tiempo de los Procesos de Inspeccion, Emision y Desglose de documentos;
considerando un o= 0.1.

Asi pues, la seccion Tally permite afirmar que el modelo representa la situacion real de
Aseguradora del Sur. No obstante, también se analiza la seccion Counter con el fin de determinar
si las asunciones establecidas en los mdodulos de decision (proceso de Inspeccion y Emision) son
correctas. Por lo tanto, si se considera las probabilidades del proceso de Inspeccion y Emision de
la seccion 5.7.3 y calculamos un rango de error del £10% los limites quedarian de la siguiente
manera:

Tabla #5.18: Rangos aceptables de las probabilidades del los médulos de Decision

Proceso % Real % Error
AF 0.5789 + 0.0579
Inpeccion Al 0.1579 + 0.0158
CS 0.2632 + 0.0263
1 0.3871 + 0.0387
. 2 0.252 + 0.0252
Emisor (EM)
3 0.1875 + 0.0188
4 0.1734 + 0.0173

>!% Limites del error permitido en la produccion de los Procesos de Inspeccion y Emision; considerando un o= 0.1.

Célculo % de error 5.D

Pormedio Parcial del Proceso

% d =
% de error Promedio Total del Proceso

Al calcular el porcentaje de error de cada uno de los procesos respectivos aplicando la
ecuacion 5.1; se revela que los siguientes procesos: Inspeccion CS, EM1 y EM4 no satisfacen los
rangos permitidos. Los procesos mencionados exceden el +10% de error aceptable y cuentan con
el siguiente error: +12.82%, +15.50% y £26.30%; respectivamente. A pesar de esto, los
resultados de la seccion Counter no inciden directamente a la validacion del modelo puesto que
dichas variables no son de vital interés para este estudio. Simplemente se busca verificar la
loégica y funcionalidad del modulo de decision para la asignacion de Emisores, el cual se
encuentra parcialmente incorrecto.
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De esta manera, es posible concluir que las variables de interés que se encuentran
relacionadas con el tiempo y cantidad de podlizas muestran ser consistentes y razonables. Asi
pues, el comportamiento del modelo y su estructuracion son validados.

5.8.3. Numero de replicaciones del modelo:

De manera inicial se ejecutd la simulacion con un total de 10 replicaciones; pero dicho
nimero no tiene un sustento matematico, simplemente fue elegido de manera aleatoria. Debido a
esta razon, el anexo T determinara la cantidad matematicamente aceptable de replicaciones que
debera correr el modelo. Asi pues, el error disminuird y los resultados de la simulacion serdn mas
certeros.

5.9. Analisis y Resultados:

Luego de correr el modelo durante 8 replicaciones los resultados de las medidas de
desempeio mas relevantes son:

* Tiempo en Cola:
Promedio de 2.0023 horas (120.14 min 6 7208.28 s)
Intervalo de confianza 2.0023 £+ 0.93

* Tiempo total en sistema:
Promedio de 18.1341 horas (1088.05 min 6 65282.76 s)
Intervalo de confianza 18.1341 + 1.09

¢ C(Clientes atendidos:
Promedio de 11.25 poélizas = 11 polizas
Intervalo de confianza 11.25 £ 2.60

***Nota: Para un mayor detalle de los resultados referirse al anexo T

Adicionalmente, Arena 10.0 provee los cuadros de reporte Queue y Resource los cuales se
presentan en las figuras #5.6 y #5.7; respectivamente. El cuadro de reporte Queue establece la
duracion de las colas por actividad. Por lo tanto, al visualizarlo es posible resaltar las
actividades/procesos que mantienen los documentos en espera por mayor cantidad de tiempo.
Por otro lado, el cuadro de reporte Resource muestra la utilizacion de cada uno de los recursos.
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Figura #5.6: Cuadro de reporte Queue

W giting Time . kAlnT (R=N ] RATIIT [R=i ]
Pumrage Hal Wi Assrage Asrage walse Walse
26211 1.23 1.0171 552732 [+ R ] 9.057T9
01275 0.04 O.DSSEEAEE 020432 0.0 1.2020
DATET 0.0 D DSl T D.2457T [+ R ] 103251
0.03SEIZEE 0.0z 0.000E3IIT 0.0833 0.0 0.5TZ8
Desglose 0211 0.02 D.D1Z3EE24 0. 2854 [+ R ] 0. TSR
oot O
Emniitir EM D.03Z2EIEDE 0.2 .00 DOETTITA4S [+ R ] 05114
Emniitir EMZ. Qe 001147438 [+ R .00 D.0TEIGZEE [+ R ] 0. 2251
[ER e ed Lt vl 0.01 .00 D01 T4S03E [+ R ] . 1387
D002 TE443 0.01 .00 D OZAES 1 [+ R ] D.OEE14165
1.087T8 082 1580 2. 6580 [+ R ] 52279
01832 0.28 0.DI2STEER D.2241 0.0 24081
oA217 .14 DOOT1Z3ES D 454D [+ R ] 1.2859
0. 0Is42118 0.01 .00 0. 033ETo4E [+ R ] . 1942
O.DIEEIBZE 0.01 0.0 002185205 0.00 0.2342
D.01ZTTTE 0.01 0.0 003820218 0.0 0,230
0.00D4STZS 0.00 0.00 0. 00ISTEID .00 0.023IBEEE1
SEF EM3
Recibir o de emision an 0.0 0.0 000 L] 00D LR
2. 2050 0.7 B3 2. .5018 [+ R ] 9. 1072
CQrusus
cumentos DOATEETT 0.04 OO0 12200 O 1408 .00 04285
Swbir Formulsrio fotos digitales D.03SF131T D05 (R D 1S 0.0 0. 5534
al SGF w enviar 3 responsshle
AF . Qusuws
Subir Formulario fotos digitsles 0.D0TOTE0S .02 000 D.DEZT20E0 00D 03111
al BGP v enviar a responsable
CE.Q =
e W atencion de 0. 03E44TOE 0.0 D.D41Z1TE D.1147T [+ R ] . 4535

cliente. Quawe

La figura #5.6 demuestra que las actividades/procesos que mantienen los documentos en
espera por mayor cantidad de tiempo son aquellas presentadas en la tabla #5.19

Tabla #5.19: Actividades/Proceso con mayor tiempo de espera del sistema

. Promedio de Promedio de Promedio de
# Nombre de actividad/proceso
espera (horas) |espera (minutos) | espera (segundos)

1 Adminsitrador de Inspecciones AF 2.6311 157.866 9471.96

2 Recibir orden de inspeccién 2.2050 132.3 7938

3 Enviar inspeccidn a responsable 1.0678 64.068 3844.08

4 Contratar Ajustador 0.1757 10.542 632.52

5 Enviar orden de emisién al Poll 0.1532 9.192 551.52

6 Administrador de inspecciones CS 0.1279 7.674 460.44

7 Inspeccion AF 0.1217 7.302 438.12

319 Lista de actividades/procesos que representan el cuello de botella en la situacion actual de la compaiiia.

***Nota: No se debe olvidar de las actividades/procesos calificados como “demoras”
(en las asunciones); ya que ellas también forman parte de las actividades con mayor tiempo
de espera.
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Figura #5.7: Cuadro de reporte Resource

Instantaneous Utilzation Minkmum Madmum KA Mk
Amrage Fa ik AErage AErage vake vake

Administrador 1 0.5234 0.07 0.3888 06553 0.00 1.0000
Administrador 2 0.5812 0.18 0.3834 1. 000D 0.00 1.0000
Desglosador 0.1427 0.04 0.0570 0.2172 0.00 1.0000
Emiisor 1 0.08453078 0.02 0.0542T107 012068 0.00 1.0000
Emisaor 2 0.04302818 0.01 0.02400283 0.05T54448 0.00 1.0000
Emisor 3 0.03041 703 0.01 0.00702335 0.05100125 0.00 1.0000
Emisor 4 0.02156867 0.01 0.00024843 0.04091253 0.00 1.0000
Inspector AF 1 0.2214 0.03 01576 0. 2658 0.00 1.0000
Inspector AF 2 0.2261 0.05 0.1232 0.2815 0.00 1.0000
Inspector AF 3 0.2214 0.03 0.1618 0.2587 0.00 1.0000
Inspector G5 2 0.0TEBTE0E 0.02 0.05102384 0.1256 0.00 1.0000
Inspector G5 1 0.1357 0.02 0.07300243 0. 1650 0.00 1.0000

Considerando la figura #5.7, se puede mencionar (de manera global) que los
“Administradores de Inspeccion” son los operarios que mas carga que de trabajo poseen. Ahora
si se considera cada subgrupo por separado se puede indicar que tanto los “Administradores de
Inspecciones” como los “Inspectores de Afuera (AF)” mantienen un trabajo equitativo. Mientras
que en el subgrupo de “Emisores” el de mayor utilizacion es el nimero uno y con alrededor del
74.49% menos de trabajo se encuentra el emisor nimero cuatro. Esta diferencia también se
presenta en los “Inspectores del Centro de Servicios” en donde el Inspector de mayor trabajo es
el Inspector nimero uno y con aproximadamente 43.35% menos de cargabilidad se encuentra el
Inspector numero dos. Por lo tanto, es evidente que el modelo empleado por Aseguradora del Sur
“beneficia” a ciertos operarios y “castiga” a otros con una mayor carga de trabajo.

En conclusion, los resultados expuestos permiten introducir una mejora para principalmente
reducir el tiempo en cola y tiempo total en sistema; y aumentar el nimero de clientes atendidos.
Ademés, el cuadro de Resource presenta una oportunidad para equilibrar la carga de trabajo de
aquellos operarios que ejercen las mismas funciones.
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6. Capitulo VI: Propuesta

6.2. Introduccion

“Ser la mejor opcion de seguros en el Ecuador al 2014”; es la vision de la compaiiia. El
Presidente Comercial, Juan Fernando Cevallos, establece que sera posible alcanzarla por medio
de la dedicacion/esfuerzo y calidad en el trabajo. El delimita a la calidad como: capacidad de
respuesta, empatia, credibilidad y confiabilidad.

Juan Fernando Cevallos, define a cada dimensionamiento de la siguiente manera:

» Capacidad de Respuesta: Es la gestion que se brinda al cliente en el momento que desea
contratar un servicio o incurre en un siniestro. Aseguradora del Sur busca brindar un
servicio de comunicacion adecuado y oportuno para atender a sus clientes de manera
inmediata. Del mismo modo, realiza una seleccion rigurosa de su personal con el fin de
contar con profesionales calificados y capaces de cumplir sus labores de manera eficiente
y efectiva.

* Empatia: Es poder entregar al cliente, mediante su personal, un servicio en el cual se
destaca la amabilidad, el respeto, la cordialidad y un verdadero deseo de ayudar.
Especialmente cuando ha ocurrido un siniestro, la empresa espera poder transmitir al
cliente un sentimiento de tranquilidad y de compromiso. Adicionalmente, se busca poder
ofrecer a los clientes las respuestas y servicios que ellos requieren en el momento
adecuado; y de la manera mas sencilla y rapida.

* Credibilidad y Confiabilidad: Es de vital importancia y se basa en la creacion de un
nombre que es asociado con cumplimiento, seriedad y profesionalismo. Para lograr esto,
Aseguradora del Sur, buscar crear un precedente de gran proporcion de pago de
siniestros, asociandose con talleres de renombre e informando y explicando a sus clientes
todo el contenido del contrato de aseguramiento. Asi mismo, busca cumplir de manera
rigurosa los limites pre-establecidos para la entrega de documentos (p6lizas emitidas) o
reembolsos.

Igualmente, el cumplimiento de la vision implica realizar un mayor nimero de ventas; lo cual
esta directamente relacionado con los dimensionamientos de calidad. Es decir, a media que se
cumplan o mejoren, los dimensionamientos generaran una mayor satisfaccion en los clientes; y
por lo tanto una mayor participacion de la empresa en el mercado nacional.

En el capitulo #5 se pudo constatar la situacion actual de Aseguradora del Sur; en donde fue
posible apreciar que un cambio es necesario para mejorar las siguientes medidas de desempeno:
Tiempo en cola, Tiempo en el sistema 'y Numero de clientes atendidos. Consecuentemente, los
dimensionamientos de la calidad deberan ser mas rigurosos.

Juan Fernando Cevallos, menciona que el escenario ideal para Aseguradora del Sur es
“aquel en donde Aseguradora del Sur iguale la emision diaria de polizas tipo VI a la maxima
cantidad de operaciones elaboradas por Emisor; en el afio 2010” (anexo L). En otras palabras, el
Presidente Comercial, busca determinar la manera en que la compaiia cuente con los suficientes
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recursos y mecanismos para elevar su produccion (58 polizas diarias) y requerir el menor tiempo
posible.

6.2. Sugerencias y/o Beneficios y Matriz de valor propuesta

En el capitulo #4 se present6 la matriz de valor de los principales procesos que describen la
situacion del estado actual de la compania. Sin embargo, esta serd modificada con el fin de
alcanzar un mejor desempefio del sistema. Es decir, a continuacion se eliminaran aquellas
actividades innecesarias que no agregan valor a la compania; y por lo contrario, consumen
recursos valiosos. También, se proporcionard sugerencias que permitan reducir o eliminar el
tiempo requerido para las actividades que se presentan como cuellos de botella o demoras.

6.2.1. Sugerencias y/o Beneficios.:

En la actualidad el Ecuador es participe de un auge en el mercado de la telefonia movil. La
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) establecié en su informe elaborado en
el mes de diciembre de 2010; que en el pais existen 15.11 millones de lineas moéviles activas.
Esto representa una penetracion del 105.67 por ciento, liderada por las compafiias Porta
(69.78%), Movistar (28.20%) y Allegro (2.02%); respectivamente. (“Ecuador alcanzo”)

Ademas, Alfredo Pinkus, Gerente de la empresa Allience Solution en Latinoamérica, realizd
un estudio en junio de 2009 en donde evidencia que Ecuador es el segundo pais de mayor
consumo de Blackberry (marca de teléfonos inteligentes) en Latinoamérica; con
aproximadamente el 67%. Pinkus, también menciona que existe un “crecimiento sostenido” de
aproximadamente el 7% anual para la demanda de este producto; por lo que €l sostiene que se
deberia explotar dicho mercado.

Tabla #6.1: Penetracion de Blackberry en Latinoamérica

Pais % de Penetracion
Venezuela 75
Ecuador 67
Panama 58
México 47
Colombia 45
Caribe 30
Peru 21
Argentina 15
Chile 15
Brasil 11

51 Participacién del teléfono inteligente Blackberry en paises Latinoamericanos (Pinkus).

Consecuentemente, a través de la informacién previamente mencionada se siguiere a
Aseguradora del Sur que aplique este recurso para el desarrollo de sus actividades cotidianas;
principalmente para el Proceso de Inspeccion. De esta manera, serd posible incrementar entre el
20-35% la productividad y ahorrar hasta 90 minutos al dia; segiin lo establece Antonio Morales,
Gerente de la compaiiia Location World en Ecuador (“Ecuador entre”).
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Actualmente, Aseguradora del Sur proporciona un plan celular corporativo con un teléfono
marca Blackberry modelo 8520 a los Administradores de Inspeccion e Inspectores (incluso a los
Ajustadores). Sin embrago, estos teléfonos se encuentran subutilizados por el personal debido a
que son ocupados para realizar y recibir llamadas; y en ocasiones tomar fotografias del vehiculo.
De manera, que la compaiiia no tiene que incurrir en un gasto adicional para adquirir los equipos
con un plan respectivo. El gasto a considerar es aquel relacionado con el desarrollo de una
aplicacion para el teléfono celular que permita a los inspectores realizar la inspeccion de nuevo
riesgo por medio de dicha herramienta. Asimismo, la aplicacion deberd ser compatible y tener
una conexion directa con el Sistema de Gestion de Produccion (SGP). Asi pues, el Proceso de
Inspeccion se encontrara interconectado entre si y el resto de la compafiia; permitiendo un flujo
de informacion constante e inmediato (en tiempo real). Por ultimo, es importante recalcar que
dicha aplicacion debera contar con una clave de seguridad en donde cada operario podra acceder
unicamente a la informacion de su cuenta.

Por lo tanto, una utilizacion correcta del teléfono celular Blackberry proporcionara los
siguientes beneficios:

* Proceso de Inspeccion Afuera (AF):

Tabla # 6.2: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la Actividad #5

Actividad #5: Transcribir informacion de SGP a Microsoft Excel e imprimir

Actual Propuesta Beneficio Estado Actividad
El Administrador de
Inspecciones es el encargado de En el caso de que el Inspector
redactar la programacién de los tenga acceso directoasu
Inspectores en el SGP (para Al contar con una aplicacion de |programacion (del SGP) desde
guardar un registro electrénico).| Blackberry compatible con el su celular existira un ahorro
Posteriormente, se encarga de SGP, el Administrador de de tiempo puesto que el
transcribir dicha informacion en Inspecciones no tendrd la Administrador de
un nuevo registro de Microsoft necesidad de realizar un Inspecciones no tendra que Actividad
Excel paraluego imprimirlo. El registro en Microsoft Excel y recurrir al re-trabajoy Eliminada
objetivo de esto es mucho menos imprimirlo. El | elaborar un nuevo registro en
proporcionar al Inspector la Inspector podra accederasu Microsoft Excel. Ademas,
informacion detallada (de programacion ubicada en el SGP existira un ahorro en el
manera fisica) acerca de la desde su teléfono celular. consumo de suministros de
direccidn, hora, vehiculoy oficina (papel bond y tinta
nombre del cliente; al cual paraimpresora).
debera realizar lainspeccion.
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Tabla #6.3: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la Actividad #6

Actividad #6: Entregar Pro

gramacion

Actual

Propuesta

Beneficio

El Administrador de
Inspecciones por lo general
entrega la programacion a sus
inspectores al finalizar el dia
laboral (17:30 pm). Es decir,
espera a que todos los
inspectores regresen al Centro
de Servicios (a subir los
formularios de inspeccién de
nuevo riesgo y las fotografias
respectivas al SGP) para
entregar el reporte impreso.

A través de la nueva aplicacién
el Administrador de
Inspecciones podra entregar al
inspector las debidas
notificaciones conforme realice
las programaciones
correspondientes.

Se genera un ahorro de
tiempo ya que las
inspecciones no
permaneceran en una bandeja
de espera; sino que seran
entregadas conforme se las
vaya programando.

Estado Actividad

Asumiendo que
enviar una
notificacion a
través del SGP es
similar a enviar
un correo
electrénico, dicha
actividad se
reducirden un
99% del tiempo
actual (anexo V).

Tabla #6.4: Situacion Actual, propuesta y beneficio de las actividades #14 y #15

enviar aresponsable

Actividad #14: Tiempo de espera (bandeja inspector) y Actividad #15: Subir formulario, fotos digitales al SGP y

Actual

Propuesta

Beneficio

Ambas actividades se
encuentran relacionadas entre
si. Es decir, luego de que el
Inspector realice el formulario
(fisico) de inspeccidn de nuevo
riesgo tiene que esperar a
concluir todas las inspecciones
programadas para ese dia; y
finalmente regresar al Centro
de Servicios paraingresar los
datos en el SGP

A través de la aplicacién en el
Blackberry, el inspector podra
realizar la inspeccién de manera
electrénicay directamente
ingresarla en el SGP.

Existe Capacidad de
respuesta. Es decir, la
inspeccion llegara a manos del
responsable de manera
directay asiel proceso entero
sera mas agil y con menos
errores tipograficos. También
habra un ahorro en el
consumo de recursos:
boligrafos (llenar el
formulario), papel bondy
tinta de impresora (producir el
formulario), y especialmente
el tiempo (eliminar
actividades 14y 15).

Estado Actividad

Actividades
eliminadas
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Proceso de Inspeccion Centro de Servicios (CS):

Tabla #6.5: Situacion Actual, propuesta y beneficio de las actividades #7 y #8

Actual

Propuesta

responsable

Actividad #7: Tiempo de espera (bandeja inspector) y Actividad #8: Subir formulario, fotos digitales al SGP y enviar a

Ambas actividades

datos en el SGP

encuentran relacionadas entre
si. Es decir, luego de que el
Inspector realice el formulario
(fisico) de inspeccion de nuevo
riesgo espera a tenerun
periodo de tiempo libre
(desocupado) paraingresar los

se

ingresarla en el SGP.

A través de la aplicacién en el
Blackberry, el inspector podra
realizar lainspeccidon de manera

electrénica y directamente

Beneficio

Existe Capacidad de
respuesta. Es decir, la

responsable de manera
directay asi el proceso ente

sera mas agil y con menos

habra un ahorro en el
consumo de recursos:
boligrafos (llenar el

formulario), papel bondy

formulario), y especialmente
el tiempo (eliminar
actividades 7y 8).

inspeccién llegara a manos del

errores tipograficos. También

tinta de impresora (producir el

Estado Actividad

ro

Actividades

eliminadas

Proceso de Inspeccion Ajustador (AJ):

Tabla # 6.6: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la actividad #3

Actual

Propuesta

Actividad #3: Recibir inspeccidn de Ajustador

En la actualidad Asegurado
del Sur contrata los servicios

donde la compaiiia no desea
ocupar sus propios recursos.
Unavez que lainspeccién

por el inspector tercerizado, él
esperaatenerun periodo libre
(desocupado) paraingresar los
datos en el SGP.

la empresa Lanfred encargada

de realizar inspecciones en
aquellos lugares en donde la
compaiiia no posee sucursales o
simplemente lugares lejanos en

(documento fisico) es elaborada

ra

de Aseguradora del Sur esta

empresa externa; por lo tanto,
posee el derecho de imponer
las condiciones del servicio
(inspectores con Blackberry); o
trabajar con una empresa
distinta que las cumpla. De esta
manera, el inspector sera mas
productivo ya que realizara el
formulario de manera
electrénica; permitiendo
eliminar el re-trabajo y tiempos
de espera/demoras.

contratando los servicios de una

reduce en un 20% (aplicando

Beneficio

Considerando que Morales
tiene razén y un Blackberry
incrementa la productividad
entre 20%-35% (“Usuarios de
Blackberry”); se asume que el
tiempo requerido para que el
Administrador de

Inspecciones reciba la
inspeccion del Ajustador se

una perspectiva negativa).

Estado Actividad

Actividad
reducidaenun
20%
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Tabla #6.7: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la actividad #4

Actividad #4: Enviar inspeccién a Ejecutivo Comercial Interno

Actual

Propuesta

Beneficio

El Administrador de
Inspecciones es quien recibe la
inspeccién proporcionada por el

Ajustadory posteriormente
direcciona dicha inspeccién al
responsable respectivo.

Si se proporciona a cada
Ajustador una lista segmentada
de los APS manejados por cada

Ejecutivo Comercial
Externo/Interno respectivo; él
podrd enviar la inspecciéon
directamente. La lista puede ser
enviada a través del correo
electréonico, de manera que el
Ajustador pueda consultarla
siempre que lo necesite (por
medio del Blackberry).

Al eliminar al Administrador
de Inspecciones como
intermediario se lograra
reducir el tiempo necesario
para dicho proceso.

Estado Actividad

Actividad
Eliminada

e Proceso de Emision:

Tabla #6.8: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la actividad #1

Actividad #1: Recibir produccidn (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno

Actual

Propuesta

Beneficio

Unavez que el Ejecutivo
Comercial hayarecibido y
verificado lainspeccion, él la
reenvia a su Emisor (a través del
SGP). Ademas, elaborala
“orden de emision” en la cual se
establece los datos del cliente y
las condiciones de la pdliza. La
orden de emisién esimpresay
entregada al Emisor en
diferentes periodos del dia
(cuando el Ejecutivo Comercial
considera que se ha acumulado
la suficiente cantidad). Por otro
lado, el Emisor no podra
redactar la pdliza sin antes
contar con lainspeccién y orden
de emisidn; lo cual genera una
demora.

Debido a que se fomenta el uso
del Blackberry y correo
electrdnico, el Ejecutivo
Comercial Interno podra hacer
uso de una de estas
herramientas y enviar la orden
de emisién a través del correo
electrdnico. Asi pues, el flujo de
documentos (inspecciény
orden de emisidn) se realizard
electrénicamente agilitando el
proceso.

Al utilizar el correo
electrdnico, el Ejecutivo
Comercial Interno no tendrd la
“necesidad” de acumular las
ordenes de inspeccién. Las
ordenes de inspeccidn seran
enviadas al Emisor ala par con
lainspeccidn. Asimismo, se
logrard reducir el tiempoen la
bandeja del Ejecutivo
Comercial Interno y reducir el
consumo de papel bondy
tinta paralaimpresora; ya que

Estado Actividad

Asumiendo que

no es necesario

imprimir la orden

de emision, el
Ejecutivo
Comercial

Interno podra
enviarla

informacion

correspondiente

a su Emisorvia
correo

electrénico. De

manera, que

se elimina la creacién del
documento fisico.

dicha actividad se
reducird en un

98.5% del tiempo
actual (anexo V).
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Tabla #6.9: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la actividad #3

Actividad #3: Tiempo de espera (bandeja emisor)

Actual

Propuesta

Beneficio

El Proceso Comercial y de
Emisidn estd compuesto por un
equipo de personas que ejercen
cargos distintos; y a su vez se
asemejaaunalineade
produccidn. Es decir, cada
equipo estd conformado por un
Ejecutivo Comercial Externo,
Ejecutivo Comercial Internoy
Emisor; los cuales se encargan
de realizar las labores
respectivas de un grupo
seleccionado de APS’s. Por lo
tanto, la cargabilidad de trabajo
de cada “linea de produccién”
estd definida por lademanda de
cada grupo especifico de APS’s.

Es posible proponer una re-
estructuracion del Proceso de
Emision, en donde exista un
centro de distribucién
documental. La funcidn del
centro de distribucién es
asignar los documentos de
manera equitativa a cada uno
de los Emisores. Asi pues, todos
los Emisores trabajaran por
igual.

Si se considera la maxima
utilizacién de los Emisores
(Emisor 1: 0.0845%) es posible
asumir que a través de un
centro de distribucién
documental todos los
Emisores se encuentran en
capacidad de alcanzar dicho
nivel. Por lo tanto, el tiempo
de espera de los documentos
en labandeja de cada Emisor

disminuira.

Estado Actividad

Al considerar la
maxima
utilizacidn, se
determina que
los Emisores
deben aumentar
su utilizacién en:
0.0415% (Emisor
2), 0.0541%
(Emisor3)y
0.0629% (Emisor
4). De esta
manera, el
tiempo total de
esperaen las
respectivas
bandejas se
reducird en

15.85%.
*  Proceso de Desglosado:
Tabla 6.10: Situacion Actual, propuesta y beneficio de la actividad #3
Actividad #3: Tiempo de espera (bandeja desglosador)
Actual Propuesta Beneficio Estado Actividad
Se recomienda contratara una
. Al contar con dos personas a
El Proceso de Desglosado se | persona adicional que ayude al
cargo del Proceso de
encuentra a cargo de tansoloun| desarrollo del Proceso de .
. ) Desglosado los documentos Actividad
operario, el cual tiene la Desglosado. De esta manera, el ] )
. o seran procesados de manera | reduciraenun
responsabilidad de procesar proceso se agilitard y los L, .
L . i mas rapiday el tiempo de 50%
todas las pdlizas provenientes | problemas relacionados con la .
. ] ) espera en la bandeja del
del Proceso de Emision. ausencia del operario se i L, )
. emisor disminuira ala mitad.
reduciran.
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Tabla #6.11: Situacion Actual, propuesta y beneficio de las actividades #7 y #8

Actividad #7: Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcién via email y
Actividad #8: Revisar documentos fisicos con registro impreso

Actual

Propuesta

Beneficio

Ambas actividades se
encuentran relacionadas entre
si. El Desglosador elabora un
registro en Microsoft Excel con
el propdsito de poseer una
constancia de los documentos
gue han sido procesados y envia
dicho registro a Recepcién. El
objetivo del documento es
establecer un control entre los
documentos que saleny entran
del proceso.

El Desglosador necesariamente
tiene que ingresar al SGP los
documentos que han sido
procesados; de manera que el
registro ya existe. No es
necesario elaborar un registro
nuevo para cumplir con el
propodsito deseado.

Estado Actividad

Las actividades 7y 8 no
agregan valoralaempresay
mas bien generan un consumo
de recursos (tiempoy
suministros de oficina).
Consecuentemente ambas
deben ser eliminadas para
generar un ahorro enla
compaiiia.

Actividades
eliminadas
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6.2.2. Matriz de valor propuesta

Luego de realizar los ajustes respectivos (al aplicar las sugerencias) la nueva matriz de valor para cada uno de los proceso queda

de la siguiente forma:

* Proceso de Inspeccion Afuera (AF):

Tabla #6.12: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion AF

:

< =

1 |

g g S o 5 o

| 7| | F 5| £ F &

# ACTIVIDAD s s 5 = 2 = 2 =
1|Recibir orden de inspeccidon ,/‘ 1905.55
2|Contactar acliente X 76.91
3|Planificar inspeccion k\ 133.97
4|Asignarinspector 125.68
6|Entregar programacion ] 129.00
7|Transportarse a lugar de inspeccién “"’" 1246.36
8|Localizar lugar planificado #\ 43.00
9|Atencién del cliente 107.59
10|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias — 1 | 82.36
11[Ejecutarinspeccion * 523.08
12|Tomar fotos digitales del estado del vehiculo ’J( 147.31
13|Entregar comprobante de inspeccion a cliente x| 10.13
Total 1 5 2 2 0 0| 4530.93

Tabla #6.12.1: Resumen del Proceso Inspeccion AF

Total Tiempo (s) [Total Actividades
VAN/VAC 973.76 6
No generan valor 3557.18 6
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Por medio de la tabla resumen es posible calcular el valor IVA; e IVA, de la siguiente
manera:

973.76

VA, = 4530.93

* 100 = 21.49%

IVAqer = ==+ 100 = 50.00%

Asi pues, la propuesta presenta los siguientes resultados:

* El 21.49% del tiempo total se dedican a las actividades que agregan valor. Mientras
que la situacion actual indica que un 4.43% del tiempo total es dedicado a las mismas.

* El50.00% de las actividades presentes en el proceso agregan valor a diferencia de un
40.00% proveniente de la situacion actual.

Los resultados indican que existe una mejora representativa de 17.06% para el caso del
tiempo y 10.00% para las actividades; de manera que la propuesta debe ser considerada.
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* Proceso de Inspeccion Centro de Servicios (CS):

Tabla #6.13: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion CS

=)

H

z.

=
=) = —_
z = z = g
) = o o = g
< = Q @» IS a
o~ — = <« < =
O = = 2 A o = =
# ACTIVIDAD = N S = z > = =
1|Recibir orden de inspeccion 910.00
2|Asignar inspector 50.51
3|Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias | 119.87
4|Ejecutar inspeccion 513.66
5|Tomar fotos digitales del estado del vehiculo 159.30
6|Entregar comprobante de inspeccidn a cliente X 12.05
Total 1 3 2 0 0 0 0] 1765.39

Tabla #6.13.1: Resumen del Proceso de Inspeccion CS

Total Tiempo (s)

Total Actividades

VAN/VAC

804.88

4

No generan valor

960.51

2
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Por medio de la tabla resumen es posible calcular el valor IVA; e IVA, de la siguiente
manera:

804.88
1765.39

IVA, = * 100 = 45.59%

IVAqer = 7+ 100 = 66.67%

Asi pues, la propuesta presenta los siguientes resultados:

* El 45.59% del tiempo total se dedican a las actividades que agregan valor. Mientras
que la situacion actual indica que un 23.22% del tiempo total es dedicado a las
mismas.

* El 66.67% de las actividades presentes en el proceso agregan valor a diferencia de un
50.00% proveniente de la situacion actual.

Los resultados indican que existe una mejora representativa de 22.37% para el caso del
tiempo y 16.67% para las actividades; de manera que la propuesta debe ser considerada.
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* Proceso de Inspeccion Ajustador (AJ):

Tabla #6.14: Matriz de valor del Proceso de Inspeccion AJ

=

H

Z.

=
Z, S z. E )
;O Z (=) Z. g
) = ) ° = >
< = O ) O a
=~ - = < = =

&) z = A = =
< < . i @z —~ = =
# ACTIVIDAD > > o = z < = =
1|Recibir orden de inspeccion /‘ 2936.67
2|Contratar "Ajustador" 186.65
3[Recibir inspeccion de Ajustador \‘ 23925.33
Total 0 1 2 0 0 0 0| 27048.65

Tabla #6.14.1: Resumen del Proceso de Inspeccion AJ

Total Tiempo (s) |Total Actividades
VAN/VAC 186.65 1
No generan valor 26862.00 2
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Por medio de la tabla resumen es posible calcular el valor IVA; e IVA, de la siguiente
manera:

186.65
IVAt = m * 100 = 0.69%

IVAqer = —* 100 = 33.33%
Asi pues, la propuesta presenta los siguientes resultados:

* El 0.69% del tiempo total se dedican a las actividades que agregan valor. Mientras
que la situacion actual indica que un 0.51% del tiempo total es dedicado a las mismas.

* El 33.33% de las actividades presentes en el proceso agregan valor a diferencia de un
25.00% proveniente de la situacion actual.

Los resultados indican que existe una mejora representativa de 0.18% para el caso del
tiempo y 8.33% para las actividades; de manera que la propuesta debe ser considerada.
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¢ Proceso de Emision:

Tabla #6.15: Matriz de valor del Proceso de Emision

o

[

z.

=
= = —_
Z = B = g
) = 3] o = g
<« = Q 72} < A~
o = = < = =

&) z = = o ~ =
= < o o 2 = - =]
# ACTIVIDAD > > o = Z - < =
1{Recibir produccidn (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno /‘ 157.89
2|Recibir orden de emision (en SGP) 11.87
3|Tiempo de espera (bandeja emisor) — 3634.12
4|Transcribir informacion del SGP al SOS de produccion ‘< 51.31
5|Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRl 'y correguir informacion de ser necesario 89.91
6|Verificar tasa y deducible de cotizacion con "tabla de alto riesgo" X 25.64
7|Llenar datos restantes de la pdliza 138.94
8|Imprimir péliza 53.27
9|Desglosar pdliza j 118.29
10| Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia 38.07
11|Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de pdliza \‘\ 8.22
12|Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Interno 127.50
Total 2 2 4 2 1 1 0| 4455.02

Tabla #6.15.1: Resumen Proceso de Emision

Total Tiempo (s) [Total Actividades
VAN/VAC 255.92 4
No generan valor 4199.10 8
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Por medio de la tabla resumen es posible calcular el valor IVA; e IVA, de la siguiente
manera:

255.92
IVA(t) = m * 100 = 5.74%

IVA(qery = 75 * 100 = 33.33%
Asi pues, la propuesta presenta los siguientes resultados:

* El 5.74% del tiempo total se dedican a las actividades que agregan valor. Mientras
que la situacion actual indica que un 0.75% del tiempo total es dedicado a las mismas.

* El 33.33% de las actividades presentes en el proceso agregan valor al igual que en la
situacion actual.

Los resultados indican que existe una mejora representativa de 4.99% para el caso del
tiempo; y el porcentaje relacionado a las actividades permanece constante. En este caso también
existe una mejora en el proceso (no tan notoria como en los otros casos) pero de la misma
manera la propuesta debe ser considerada.
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*  Proceso de Desglosado:

Tabla #6.16: Matriz de valor del Proceso de Desglosado

o

|

Z.

=

o

E _
z = 3 = g
5 = o ° = ey
< = O @ < =
e = = < = =
&) z ~ s & e = =
# ACTIVIDAD = = 5 = z > = =
1|Recibir documentos fisicos Ay 4953.33
2|Recibir orden de emision (en SGP) ‘~ 8.92
3|Tiempo de espera (bandeja desglosador) | 6368.33
4|Colocar sellos en péliza "registro Aseguradora” p("‘"”’"—’— 19.26
5|Armar Carpeta de cliente 5(\ 26.80
6|Ingresar Entregables al SGP 51.00
9|Enviar orden de emision al "Poll" de Recepcion (a traves de SGP) \‘ 10.50
Total 2 1 2 1 0 1 0] 11438.15

Tabla #6.16.1: Resumen Proceso de Desglosado

Total Tiempo (s) [Total Actividades
VAN/VAC 97.06 3
No generan valor 11341.09 4
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Por medio de la tabla resumen es posible calcular el valor IVA; e IVA, de la siguiente
manera:

97.06

VA, = 11438.15

* 100 = 0.85%

IVAqer = =+ 100 = 42.86%

Asi pues, la propuesta presenta los siguientes resultados:

* El 0.85% del tiempo total se dedican a las actividades que agregan valor. Mientras
que la situacion actual indica que un 0.52% del tiempo total es dedicado a las mismas.

* El 42.86% de las actividades presentes en el proceso agregan valor a diferencia de un
33.33% proveniente de la situacion actual.

Los resultados indican que existe una mejora representativa de 0.33% para el caso del
tiempo y 9.53% para las actividades; de manera que la propuesta debe ser considerada.
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6.3. Descripcion General del Sistema Propuesto

La estructuracion del sistema propuesto es bastante similar al descrito en el capitulo anterior.
Es decir, los eventos, variables, parametros y actividades del sistema se encuentran igualmente
definidos. Sin embargo, existe una pequefia modificacion en cuanto a las variables (contratacion
de un Desglosador adicional); parametros (las distribuciones de las actividades/proceso variaron
al implementar las propuestas); y actividades (muchas fueron eliminadas, simplificando el
sistema). Igualmente, la estructuracion del Proceso de Emision cuenta con una pequefia variacion
puesto que se elimind los modulos de decision. La nueva propuesta establece que todos los
Emisores deben trabajar por igual por lo tanto ellos recibiran las polizas de manera ciclica a
través de un centro de distribucion documental.

6.4. Recoleccion de datos: Metodologia y Tiempos

6.4.1. Metodologia:

La metodologia empleada para la recoleccion también es la misma expuesta en la seccion
5.3.1, puesto que se utilizaran los mismos datos. No obstante, al eliminar ciertas actividades de
los respectivos procesos estos quedan resumidos de la siguiente manera:

* Actividades Proceso de Inspeccion:

Tabla #6.17: Fusion de actividades del Proceso de Inspeccion

# Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Inspeccion Actividades "Simulacion Propuesta” Inspeccion
Recibir orden AF +Recibir orden CS +Recibir orden A) Recibir orden de inspeccion
Inspeccién Afuera
2 [Contactara dliente
3 |Planificar inspeccion Administrador de Inspecciones AF
4 [Asignarinspector
5  [Entregar programacion Entregar programacion a Inspector
6  [Transportarse alugar de inspeccion
7 |Localizar lugar planificado Transporte y atencion del cliente
8  |Atencidn del cliente
9 |Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias
10 |Ejecutarinspeccion B
— - Inspeccion AF
11 |Tomar fotos digitales del estado del vehiculo
12 |Entregar comprobante de inspeccion a cliente
Inpseccidn Centro de Servicios
2 |Asignarinspector Administrador de Inspecciones CS
3 |Solicitar documentos del cliente y tomar fotos digitales/copias
4 |Ejecutarinspeccion Inspeccion s
5 |Tomarfotos digitales del estado del vehiculo
6  |Entregar comprobante de inspeccion a cliente
Inspeccién Ajustador
Contratar "Ajustador" Contratar Ajustador
3 |Recibirinspeccion de Ajustador Recibir Inspeccion AJ

" Distribucion de actividades del Proceso de Inspeccién.
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e Actividades Proceso de Emision:

Tabla #6.18: Fusion de actividades del Proceso de Emision

# Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Emision Actividades "Simulacion Propuesta” Emision

1 Recibir produccion (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial Interno Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno

2 Recibir orden de emision (en SGP) Recibir orden de emision en SGP

3 Tiempo de espera (bandeja emisor) Tiempo de espera en handeja de emisor

4 Transcribir informacion del SGP al SOS de produccion

5 | Verificar datos del vehiculo en pagina web del SRIy correguir informacion de ser necesario

6 Verificar tasay deducible de cotizacion con "tabla de altoriesgo”

7 Llenar datos restantes de la péliza

8 Imprimir péliza Emitir

9 Desglosar poliza

10 Imprimir datos de asegurado en tarjeta Ecuasistencia

1 Adjuntar tarjeta de Ecuasistencia a copias de poliza

1 Enviar documentos (fisicos y SGP) a Ejecutivo Comercial Interno

18 Distribucion de actividades del Proceso de Emision.
* Actividades Proceso de Desglosado:
Tabla #6.19: Fusion de actividades del Proceso de Desglose

# Actividades "Estudio de Tiempos" Proceso de Desglose Actividades "Simulacion Propuesta” Desglose
1 [Recibir documentos fisicos Recibir documentos fisicos
2 [Recibir orden de emision (en SGP) Desglosador recibe orden de emision en SGP
3 [Tiempo de espera (handeja desglosador) Tiempo de espera en bandeja de Desglosador
4 |Colocar sellos en pdliza "registro Aseguradora"
5 |Armar Carpetade cliente Desglose de documentos
6 |Ingresar Entregables al SGP
7 |Enviarorden de emision al "Poll" de Recepcion (atraves de SGP) Enviar orden de emision al Poll

619 Distribucion de actividades del Proceso de Desglose de documentos.
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6.4.2. Tiempos:

Los tiempos que se aplicaran para la estructuracion del modelo son aquellos provenientes del
anexo O y por lo tanto son los mismos tiempos que se ocupd para la elaboracion del sistema
actual. Sin embargo, es importante recordar que una minima cantidad de actividades fue
modificada con respecto a los ajustes mencionados en la matriz de valor de cada proceso
respectivo y en la fusion de las actividades del apartado 6.4.1. De modo que se trabajara con las
observaciones del anexo W. Adicionalmente, sera necesario aplicar el procedimiento del anexo
X para las actividades que han sufrido un cambio; asi pues sera posible identificar la distribucion
y su expresion correspondiente.

6.5. Identificacion de las distribuciones de probabilidad

Las distribuciones que se obtuvieron en Arena 10.0 para las actividades que fueron
modificadas en cada proceso son las siguientes:

* Distribuciones Proceso de Inspeccion:

Tabla #6.20: Resultado de la distribucion y su expresion para las actividades modificadas del
Proceso de Inspeccion

Actividades "Simulacion" Inspeccion Distribucion|  Parametros Expresion Arena
Administrador de Inspecciones AF Beta Bl | R 209+187* BETA(L.71, 1.04)
Entregar programacion a Inspector AF Weibull |« B 72+ WEIB(19.3,0.27)
Recibir Inspeccion AJ Beta BT | B2 | 9.48e+003+3.42e+004 * BETA(0.838, 0.844)

6.20 T4: cprritar i 7 . . . . .,
Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades modificadas del Proceso de Inspeccion.

¢ Distribuciones Proceso de Emision:

Tabla #6.21: Resultado de la distribucion y su expresion para las actividades modificadas del
Proceso de Emision

Actividades"Simulacion" Emision Distribucion| ~ Parametros Expresion Arena
Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno Beta | f1 | B 100+356* BETA(L.25, 1.7
Tiempo de esperaen bandeja de emisor Exponencia \ 79264003+ EXPO1.19+004)

621 1~: 4 - ., . . .. . ey
Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades modificadas del Proceso de Emision.
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* Distribuciones Proceso de Desglose:

Tabla #6.22: Resultado de la distribucion y su expresion para las actividades modificadas del Proceso de
Desglose

Actividades "Simulacion" Desglose Distribucion| Parametros Expresion Arena
NORM(6.56e-+003, 3.84¢+003)

N

Tiempo de espera en bandeja de Desglosador |  Normal u oo

622 Distribucion de las observaciones correspondientes a las actividades modificadas del Proceso de Desglose de documentos.

***Nota: Se asume que las actividades que fueron presentadas en la seccion 6.4.1.1 y no forman
parte de la tabla del proceso respectivo poseen la misma distribucion y parametros sefialados en
la seccion 5.4.

6.5.1. Calculo manual de las distribuciones de probabilidad

El calculo para determinar manualmente los pardmetros de de las distribuciones previamente
mostradas, se baso en la informacién y procedimiento presentado en la seccion 2.6.1

6.5.2. Validacion de las distribuciones de probabilidad y sus Medias

Luego de realizar el andlisis estadistico a través del programa Arena 10.0 y de forma manual
se prosigue a comparar y validar los resultados obtenidos por los dos medios antes mencionados.

* Proceso de Inspeccion:

Tabla #6.23: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Inspeccion

Actividades "Simulacion" Inspeccion Expresion Arena Expresion Manual
Administrador de Inspecciones AF 209+187* BETA(L.71, 1.04) BETA(1.7081, 1.0408)
Entregar programacion a Inspector AF 72+ WEIB(193,0.277) WEIB(29.5110, 0.3560)
RecibirInspeccion Al 9.48:+003 +3.426+004 * BETA(0.838, 0.844) BETA(0.8385, 0.8441)

6.23 - . e - .
Comparacion de los parametros de las distribuciones que representan las actividades modificadas que componen
el Proceso de Inspeccion.
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¢  Proceso de Emision:

Tabla #6.24: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Emision

Actividades "Simulacion" Emision Expresion Arena Expresion Manual Media segundos|
Rechir documentos de Ejecutivo Comercil Intemo 140+ 3%* BETA225, 17) BETA(L.2448, 1.7709) Rl
Tiempo de espera en bandeja de emisor 7906403+ EXPO L1904 EXPO[11880.4) 184

624 Comparacién de los parametros de las distribuciones que representan las actividades modificadas que componen
el Proceso de Emision.

* Proceso de Desglosado:

Tabla #6.25: Comparacion de las distribuciones de probabilidad (Arena vs. Manual) del Proceso de Desglose

Actividades "Simulacion" Desglose Expresion Arena Expresion Manual
Tiempo de espera en bandeja de Desglosador NORM(6.56e:+003, 3.84e+003) NORM(8558.391, 3849.91)

6.25 sz . o . .. .
Comparacion de los parametros de las distribuciones que representan las actividades modificadas que componen
el Proceso de Desglose de documentos.

De manera inicial, se puede apreciar que al comparar la columna de Arena vs. Manual varias
de las expresiones son completamente distintas. Esto ocurre debido a que las distribuciones de la
columna Arena se encuentran desplazadas. Debido a esta razon se tuvo que modificar los datos
originales. De tal manera, que se restd y/o dividio todos aquellos valores que no representan los
parametros respectivos de cada distribucion; del valor original. Asi pues, al emplear el método
manual (anexo Y) serd posible comparar los parametros respectivos de ambas columnas. Es
decir, ambas expresiones deben encontrarse desplazadas para poder someterse a una
comparacion.

Ahora, si se hace un hincapié¢ en el valor de los parametros de cada distribucion y se
comparan los valores Arena vs Manual se evidencia una leve variacion entre los datos. Sin
embargo, dicha diferenciacion es aceptable puesto que todo depende de la cantidad de cifras
significativas con las que se esté trabajando. Para el caso especifico de la actividad “Entregar
programacion a Inspector AF” se evidencia una contradiccion entre los resultados de los
parametros respectivos. Esta diferencia puede ser producto de la aplicacion de una distinta
metodologia para el calculo de los mismos; por esta razon se asumirdn que son correctos.

Por otro lado, la medida de las medias provee una idea mas clara de la situacion de cada
actividad. Sin embargo, no todas las medias pueden ser objeto de comparacion con aquellas
correspondientes a la situacion actual; debido a que muchas de ellas provienen de una
distribucion Weibull (la cual en este caso no es posible determinar su valor). No obstante, se
puede comparar las siguientes actividades: “Emisor recibe documentos de Ejecutivo Comercial
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interno” (11300s vs. 339s) y “Tiempo de espera en bandeja de Desglosador” (13117s vs 6658s).
En donde se evidencia claramente que la propuesta provocd una reduccion en el tiempo
promedio de aquellas actividades.

6.6. Diagramacion del modelo propuesto en Arena 10.0

La diagramacion del modelo propuesto es bastante similar al utilizado para representar la
situacion actual. Las modificaciones son producto de las propuestas establecidas en la seccion
6.2. De manera que se eliminaron los siguientes modulos de proceso:

* Proceso de Inspeccion:
0 Tiempo de espera en bandeja de inspector (AF y CS)
0 Subir formulario, fotos digitales al SGP y enviar a responsable (AF y CS)
0 Enviar inspeccion a Ejecutivo Comercial Interno (AJ)

*  Proceso de Desglosado:
0 Realizar reporte de entrega en Microsoft Excel y enviar a Recepcion via email.
0 Revisar documentos con registro impreso.

Adicionalmente, se elimino la actividad del Administrador de Inspecciones AF: “Transcribir
informacion del SGP a Microsoft Excel e imprimir”. Dicha actividad forma parte del modulo de
proceso “Administrador de inspecciones AF”; por lo tanto, el tiempo requerido para la
elaboracion del modulo también cambio. Igualmente, se presento un cambio en el tiempo
requerido de los siguientes modulos de proceso: “Entregar programacion AF”, “Recibir
inspeccion Ajustador”, “Recibir produccion (documentos fisicos) de Ejecutivo Comercial
Interno”, “Tiempo de espera (bandeja emisor)” y “Tiempo de espera (bandeja desglosador)”.

También se reestructuro el Proceso de Emision en donde las cuatro lineas de produccion
pasaron a ser tan solo una. De forma que los modulos de decision encargados de asignar las
polizas a los Emisores respectivos fueron desechadas.

6.7. Construccion del modelo en Arena 10.0: Disefio, Asunciones y
Limitaciones

6.7.1. Diseno

El disefio del modelo se basa en los modulos expuestos en la seccion 2.6.2 y en la
diagramacion expuesta anteriormente.
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6.7.2.

Asunciones:

Se considerd que tanto el Administrador de Inspecciones como su Asistente ejercen las
mismas funciones.

Todos los operarios que ejercen actividades similares cuentan con igual conocimiento y
experiencia laboral; de manera que requieren la misma cantidad de tiempo para realizar
sus labores.

Existen los siguientes recursos:

0 Proceso de Inspecciones:
= 2 Administradores de Inspeccion
= 3 Inspectores AF
= 2 Inspectores CS
***Nota: No se considero los inspectores AJ como recursos de la compafia ya
que estos se encuentran tercerizados por Lanferd (empresa externa).

0 Proceso de Emision :
= 4 Emisores

0 Proceso de Desglosado :
= 2 Desglosador

No existe un periodo de pre-calentamiento del sistema. Es decir, existe produccion desde
el momento que la empresa abre sus puertas al piblico (08:30 am).

Se trabaja un periodo de ocho horas laborables y no se considera un horario de trabajo
especial para ningun operario.

No se considera la produccion de polizas tipo VI para los vehiculos pertenecientes a un
plan “cero kilometros”.

La probabilidad de que una inspeccion se realice afuera es 57.89%; centro de servicios
26.32%; y ajustador 15.79%.

El Proceso de Emision cuenta con un centro de distribucion documental (conformado por
una persona) encargado de proporcionar trabajo a cada Emisor de manera ciclica.

Las siguientes actividades/procesos se consideran como una demora: Entregar
programacion a inspector; Recibir documentos de Ejecutivo Comercial Interno; Tiempo
de espera en bandeja de Emisores; Desglosador recibe documentos fisicos; y Tiempo de
espera bandeja de desglosador.
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6.7.3.

La simulacion del modelo tendrd una duracion de 24 horas; equivalente a 3 dias
laborables que es la cantidad promedio que tarda una pdliza tipo VI en efectuar los
procesos de inspeccion, emision y desglosado.

Debido a que Aseguradora del Sur desea aumentar sus ventas y por ende la produccion de
polizas de seguro tipo VI se asume que ingresan 150 poélizas diarias (maxima capacidad
para ejecutar el modelo basico de Arena 10.0). Ademas, no se implementara un
porcentaje de error puesto que se trata de una propuesta que no se la puede comparar con
la situacion actual.

El ingreso de entidades al sistema (tiempo entre arribos) esta determinado por el conjunto
o agrupacion de datos de cada uno de los cuatro grupos de ejecutivos comerciales

externo-interno.

Se asume que todos los tiempos utilizados para generar las distribuciones que se ocupan
en los modulos de diagrama de flujo son tiempos estandares.

Todos los clientes que ingresan estan en la capacidad de solicitar tan solo una pdliza.

Limitaciones del modelo:

El modelo propuesto busca alcanzar un nuevo objetivo impuesto por el Presidente Comercial
Juan Ferrando Cevallos, “emitir un promedio de 58 polizas tipo VI diariamente; utilizando la
menor cantidad de recursos (personal y tiempo) posibles”.

Las limitaciones con las que cuenta el modelo son con respecto a la maxima capacidad de
cada operario. Es decir, si se considera el anexo Z, es posible enumerar las siguientes
restricciones:

En el caso de que el Administrador de Inspecciones se dedique uUnicamente a la
programacion de Inspecciones Afuera puede realizar un maximo de 85 inspecciones por
dia.

El Inspector de Afuera estd en condiciones de elaborar un maximo de 13 inspecciones
diarias.

Si el Administrador de Inspecciones se encarga Unicamente de las Inspecciones en el
Centro de Servicios puede coordinar un maximo de 570 inspecciones por dia.

El Inspector del Centro de Servicios puede elaborar un maximo de 33 inspecciones
diarias.

En el caso de que el Administrador de Inspecciones se dedique unicamente a contratar
Ajustadores puede realizar un maximo de 154 contrataciones diarias.

El Emisor cuenta con las condiciones de redactar/emitir un maximo de 43 polizas por dia.
El Desglosador puede desglosar un maximo de 247 poélizas diarias.

***Nota: No existe una limitacion en cuanto a los Inspectores Ajustadores debido a que las
inspecciones no necesariamente son solicitadas en el mismo sector o provincia; de manera que es
posible contratar a inspectores de distintas sucursales de Lanfred.
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6.8. Verificacion y Validacion del modelo

La verificacion y validacion del modelo de Arena 10.0 estuvo a cargo del juicio de valor
del Ingeniero Héctor Loachamin, quien es el encargado del Departamento de Procesos en
Aseguradora del Sur.

6.8.1. Verificacion

El modelo corrié de forma dptima sin presentar ningun tipo de error al momento de simularlo
en Arena 10.0. También se comprobd la factibilidad de proponer una nueva estructura.
Igualmente, se cerciord que los parametros utilizados para los modulos de diagrama de flujo y
los modulos de datos sean los correctos. Por ltimo, se determind que las asunciones realizadas
en la seccion 6.8.2 y las limitaciones de la seccion 6.8.3 sean adecuadas y posibles.

6.8.2. Validacion

No existe forma certera y concreta de validar un modelo basado en supuestos. No obstante,
se considerara el valor de la cantidad de pdlizas emitidas; con el fin de determinar si se ha
cumplido el objetivo impuesto por el Presidente Comercial. Asimismo, se analizaran las medidas
de desempefio: “Tiempo en cola”, “Tiempo en el sistema” y “Clientes atendidos”; para
determinar si se ha sido posible mejorar el desempeiio global de la compafiia. Ademas, es
necesario cumplir las limitaciones previamente establecidas.

6.9. Ejecucion del modelo

Los modelos propuestos fueron ejecutados un total de 8 replicaciones; cantidad Optima
establecida en el capitulo #5. La estructura de cada propuesta se encuentra expuesta en el anexo
AA.

6.9.1. Andlisis y resultados de la Propuesta #1:

La propuesta #1 se refiere a las sugerencias establecidas en la seccion 6.2 y a los tiempos
obtenidos en el anexo W. De esta manera, si se aplica lo anteriormente expuesto en el modelo de
simulacion se obtienen los siguientes resultados:
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Figura #6.1: Cuadro de reporte Entity (Propuesta #1)

Wait Time Minimurm Maximum Minimurm Mazeimum
Average Half Width Average Afuersge Value Value
Poliza 2.4306 0.82 2.3872 5.4498 0.00 13.4205
Transfer Time Minirmurm Mescimurm Minimurm Msscimum
Average Half Width Ayerage Ayerage Values Valus
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time Minimum Mescimum Minimum Mescimum
Average Half Width Average Average Walue Value
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time Minimurm Maximum Minimurm Mazeimum
Aorerage Half Width Porerage Soserage Walue Valus
Poliza 13.5423 1.03 11.8238 16.1918 5.7909 23.0800
Other
Mumber In Minimum Mascimurm
AwErage Half Width Average Average
Poliza 150.00 0.00 150.00 150.00
Mumizer Cut Minimurm Maximum
Awerage Half Width Average Auverage
Poliza 348750 7.23 18.0000 49.0000
wiP Minirmurm Mescimurm Minimurm Msscimum
Aversge Haslf Width Ayerage Auerage Walue Walus
Poliza 742254 7.0 63.8515 87.6388 0.00 140.00

Al analizar la figura 6.1, es posible establecer que el desempefio de la compaiiia ha mejorado
a comparacion de la situacion actual. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 4.59 horas
(18.13h vs 13.54h) y la cantidad de polizas producidas aumentd en aproximadamente 24
unidades (11.25 vs 34.88). Mientras que el tiempo en cola empeord al incrementar 1.43 horas

(2.00h vs 3.43h).

Figura #6.2: Cuadro de reporte Queue (Propuesta #1)

Time
Waiting Time . Minirmum =simum inirmum Meseimum
Puerege Half Width Ayerage Ayerage Walue Valus

Administrador de inspecciones 53373 208 355586 11.2127 0.00 14 6763
AF Queue
Administrador de inspecciones 01710 0.04 01172 02477 0.00 1.4157
CS.Queue
Contatar Ajustador.Queue 0.1480 0.04 0.07980545 0.2270 0.00 0.8545
Desglosador recibe orden de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
emision en SGP.Queue

Desglose de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
documentos.Clueue

Emitir.Queue 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Enviar orden de emision al 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Poll.Cueue

Inspeccion AF. Queue 0.02525847 0.03 0.00 01189 0.00 05184
Inspeccion CS.Queue 0.00054322 0.00 0.00 0.00434572 0.00 0.06761944
Recibir orden de emision en 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
SGP.Cueue

Recibir orden de 5.4093 1.03 4.1599 8.0809 0.00 14.9514
inspeccion.Queue
Transporte y atencion de 0.00937317 0.01 0.00 0.03311266 0.00 02716

cliente.Clueue
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Al observar la figura 6.2 se evidencia que la mayor cantidad de espera se encuentra en las
actividades del Proceso de Inspeccion. Estas son: “Administrador de Inspecciones AF”
(5.3373h), “Administrador de Inspecciones CS” (0.1710h), “Contratar Ajustador” (0.1480h), y
“Inspeccion AF” (0.0253h). Estos resultados proponen que una posible soluciéon es la
contratacion de un Administrador de Inspecciones adicional. También ocurre una espera
pronunciada en la etapa de “Recibir orden de inspeccion” (5.4093h). Sin embargo, no es posible
sugerir una mejora para reducir dicho tiempo; ya que este se encuentra definido por el arribo de
los clientes (tiempo que no es posible controlar).

Figura #6.3: Cuadro de reporte Resource (Propuesta #1)

Usage
Instantaneous Utilization Minimum Maximum Minimum Msscimum
Awerage Half Width Puerage Puerage Walue Walue
Administrador 1 0.9868 0.01 0.9562 1.0000 0.00 1.0000
Administrador 2 0.9542 0.01 0.9530 0.9986 0.00 1.0000
Desglosador 2 0.02177227 0.00 0.01122038 0.03126625 0.00 1.0000
Desglosador 1 0.02168693 0.00  0.01075054 0.03016817 0.00 1.0000
Emisar 1 0.08268423 0.01  0.05755442 0.1012 0.00 1.0000
Emisor 2 0.08450210 0.01  0.06366834 0.1053 0.00 1.0000
Emisor 3 0.07970252 0.02 0.06033032 0.1193 0.00 1.0000
Emisor 4 0.08050008 0.01  0.04607071 0.0973 0.00 1.0000
Inspector AF 1 0.2283 0.07 01373 0.3418 0.00 1.0000
Inspector AF 2 0.2144 0.07 0.0993 0.3947 0.00 1.0000
Inspector AF 3 0.2225 0.07 0.1159 0.3607 0.00 1.0000
Inspector C5 1 0.1062 0.02 0.07428187 0.1505 0.00 1.0000
Inspector CS 2 0.1018 0.02  0.07474392 0.1375 0.00 1.0000

La figura 6.3 indica el porcentaje de utilizacion de cada uno de los recursos; en donde es
evidente que los Administradores de Inspeccion son quienes cuentan con la mayor cargabilidad
de trabajo (98.68% y 98.42%). Este resultado corrobora lo establecido en la figura 6.2, de modo
que una solucidn a considerar es la contratacion de un Administrador de Inspecciones adicional.

154



Figura #6.4: Cuadro de reporte User Specified (Propuesta #1)

Tally
Interval . Minimum Maimum Miimurm Maximum
Average Half Wigth Ayerage Ayerage Valus Walue
Tiempo desglosador 3.0319 0.17 2.6877 3.2439 0.5070 6.0002
Tiempo Inspeccion 8.1504 1.69 6.1041 12,7571 0.2575 21.7852
Tiempo Total Emision 5.0256 0.56 44313 6.2972 2.4250 19.1795
Counter
Count Minimurm Msseimum
Average Half Width Puerage Average
Total EM 42 7500 6.53 31.0000 59.0000
Total Inpecciones 57.5000 6.61 45.0000 69.0000
Total Inspeccion AF 257500 6.95 15.0000 40.0000
Total Inspecciones AJ 9.5000 293 5.0000 14.0000
Total Inspecciones C3 22 2500 414 16.0000 31.0000
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Al comparar la seccion Tally de la figura 6.4 con la de la figura T.6 (del anexo T) se
determina lo siguiente: el tiempo promedio para el Desglosador se redujo en 2.08h (5.11h vs
3.03h), Inspector 1.09h (9.24h vs 8.15h) y 3.98h Emisor (9.01h vs 5.03h). Estos resultados sin
duda muestran una mejoria en el sistema; pero al observar la seccion Counter se evidencia que el
total de podlizas emitidas todavia no alcanza el objetivo deseado. Es decir, las condiciones
actuales del modelo arrojan un total de 42.75 pdlizas en el lapso de 13.54h; cuando en dicho
tiempo se deberian emitir 98.17 poélizas. Asi pues, se opta por aplicar la propuesta antes

mencionada.

6.9.2. Andalisis v resultados Propuesta #2:

Es importante recalcar que la asuncion relacionada con los recursos del modelo ha sido
modificada al agregar un Administrador de Inspecciones al modelo (las demas contintian igual).

Asi pues, se establece los siguientes recursos:

0 Proceso de Inspecciones:

* 3 Administradores de Inspeccion

= 3 Inspectores AF
= 2 Inspectores CS

***Nota: No se considero los inspectores AJ como recursos de la compafia ya
que estos se encuentran tercerizados por Lanferd (empresa externa).
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0 Proceso de Emision :

= 4 Emisores

0 Proceso de Desglosado :

= 2 Desglosadores

Por lo tanto, si se aplica lo anteriormente expuesto en el modelo de simulacidon se obtienen

los siguientes resultados:

Figura #6.5: Cuadro de reporte Entity (Propuesta #2)

Wait Time

Average

Half Width

Minimum
Average

Nepeimunm
Auerage

Minimum
Valus

Mescimum
Valus

Poliza

Transfer Time

21942

Averags

0.83

Half Width

0.8180
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4.0343

Tspirum
Average

0.00
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107838

Mepcimum
Valus

Poliza

Other Time

0.00
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0.00

Half Width

0.00
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Average

0.00
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Awerage

0.00
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Valus

0.00

M= imum
Valus

Puoliza

Total Time

0.00
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0.00

Half Width

0.00
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0.00

Nspeimunm
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0.00
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Valus

0.00

Mezcimum
Valus

Poliza

Other

Mumber In

12.0586

Average

073
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10.4104
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Average

13.0874

Nepeimunm
Auerage

45109

221740

Foliza

Mumber Cut

149.88

Averags

0.30

Half Width

142.00

Minimurm
Average

150.00

Mssimum
Average

Poliza

WIP

57.6250

Average

6.73

Half Width

46.0000

Minimum
Aversgs

G7.0000

Mspeimum
Awerags

Minimum
Valus

hosneimum
Valus

Puoliza

66.2575

6.02

52.58897

72.3422

0.00

115.00

A través de la figura 6.5, es posible establecer que el desempefio de la compaiiia ha mejorado
a comparacion de la situacion actual. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 6.07 horas
(18.13h vs 12.06h) y la cantidad de polizas producidas aumento en aproximadamente 47
unidades (11.25 vs 57.63). Mientras que el tiempo en cola empeord al incrementar en 0.19 horas

(2.00h vs 2.19h).

Por otro lado, si se comparan los resultados de la propuesta #1 con la propuesta #2 también
existe una mejora. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 1.48 horas (13.54h vs 12.06) y el
tiempo en cola 1.24 horas (3.43h vs 2.19h). Ademas, la cantidad de polizas producidas aumento
en aproximadamente 23 unidades (34.88 vs 57.63). Consecuentemente, los resultados indican
que los cambios que se han implementado en realidad han sido beneficiosos para el modelo.
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Figura #6.6: Cuadro de reporte Queue (Propuesta #2)

Waiting Time Minimum Msimum Iinimurm Texcimum
Auerage Half Width Ayerage Ayerage Value Value

Administrador de inspecciones 2.9549 1.19 0.63va 4.4888 0.00 9.0700
AF.Queue
Administrador de inspecciones 0.0942 0.01 0.07627072 01211 0.00 0.6504
C3.Queue
Contatar Ajustador.Queue 0.1134 0.02 0.08072424 0.1511 0.00 0.7948
Desglosador recibe orden de 0.00001115 0.00 0.00 0.00007006 0.00 0.00350279
emision en SGP.Queue
Desglose de 0.00007716 0.00 0.00 0.00027477 0.00 0.01291428
documentos.Cueue
Emitir.Queue 0.00011966 0.00 0.00 0.00061204 0.00 0.03360123
Enviar orden de emision al 0.00010340 0.00 0.00 0.00036774 0.00 0.02271286
Poll.Queue
Inspeccion AF.Queue 0.1003 0.07 0.00 0.2549 0.00 1.5985
Inspeccion CS.Queue 0.00570184 0.00 0.00 0.01502539 0.00 01811
Recibir orden de emision en 0.00021810 0.00 0.00 0.00103736 0.00 0.07945693
SGP.Queue
Recibir orden de 2.BGB5 1.10 0.6234 4.1888 0.00 10.0701
inspeccion.Queue
Transporte y atencion de 0.03112154 0.02 0.00183701 0.05894782 0.00 0.4406

cliente.Clueue

La figura 6.6 muestra que la mayor cantidad de espera persiste en el Proceso de Inspeccion.
Estas son: “Administrador de Inspecciones AF” (2.9549h), “Administrador de Inspecciones CS”
(0.0942h), “Contratar Ajustador” (0.1134h), y “Inspeccion AF” (0.1003h). Estos resultados
proponen que una posible solucioén es la contratacion de un Administrador de Inspecciones
adicional a los tres existentes. Sin embargo, dicha solucion puede no ser la 6ptima. Asi pues, se
sugiere que dos Administradores se concentren en el drea de Inspecciones Afuera; mientras que
un tercero se encargue de las Inspecciones en el Centro de Servicios y la contratacion de
Ajustadores. Se propone esta distribucion debido a que las Inspecciones Afuera son las mas

comunes (57.89%) y demandan mas trabajo, tiempo y esfuerzo.

Adicionalmente, ocurre una espera pronunciada en la etapa de “Recibir orden de inspeccion”
(2.8655h). Sin embargo, no es posible sugerir una mejora para reducir dicho tiempo; ya que este
se encuentra definido por el arribo de los clientes (tiempo que no es posible controlar).

Figura #6.7: Cuadro de reporte Resource (Propuesta #2)

Instantaneous Utilization Iinimum Mezcimum Minimum Mezcimum
Auerage Half Width Ayesage Ayerage Value Walue

Administrador 1 0.8730 0.02 0.9308 1.0000 0.00 1.0000
Administradaor 2 0.9707 0.02 0.9356 0.9986 0.00 1.0000
Administrador 3 0.9648 0.02 0.9410 0.9942 0.00 1.0000
Desglosador 2 0.03620568 0.01 0.02633193 0.04575336 0.00 1.0000
Desglosador 1 0.03518780 0.00 0.02641240 0.04323528 0.00 1.0000
Emisor 1 0.1454 0.02 0.1210 01748 0.00 1.0000
Emisor 2 0.1389 0.02 0.1099 01755 0.00 1.0000
Emisor 3 0.1418 0.02 0.1072 01821 0.00 1.0000
Emisor 4 01336 0.02 0.0987 01825 0.00 1.0000
Inspector AF 1 04626 0.09 0.3052 0.6200 0.00 1.0000
Inspector AF 2 0.4395 0.08 0.2866 0.5708 0.00 1.0000
Inspector AF 3 0.4355 0.09 0.2508 0.65589 0.00 1.0000
Inspector C51 0.1857 0.03 0.1024 0.2035 0.00 1.0000
Inspector C5 2 0.1471 0.03 0.0943 01937 0.00 1.0000
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La figura 6.7 indica el porcentaje de utilizacion de cada uno de los recursos; en donde es
evidente que los Administradores de Inspeccion continlian con la mayor cargabilidad de trabajo
(97.30%, 97.07% y 96.48%). Este resultado corrobora la propuesta establecida en la figura 6.6,
de modo que una solucion a considerar es la asignacion de Administradores a un cierto tipo de
inspecciones (ademas de las sugerencias de la matriz de valor y propuesta #1).

Figura #6.8: Cuadro de reporte User Specified (Propuesta #2)

Tally
Interval o Minimurm Mescimum Minimum Mescimum
Ayerage Half Width Ayerage Awerage Valus Walus
Tiempo desglosador 31897 0.09 3.0809 3.3429 0.5167 59116
Tiempo Inspeccion 5.5345 1.47 2.5896 7.9396 0.2575 16.1944
Tiempo Total Emision 5.2238 0.30 4.8474 5.6352 2.4385 191259
Counter
Count Tdinirnum M=zdimum
Ayerage Half Width Puerage Aversge
Total EM 71.0000 10.38 58.0000 92.0000
Total Inpecciones 95.7500 1276 TE.0000 120.00
Total Inspeccion AF 51.8750 11.10 32.0000 G7.0000
Total Inspecciones AJ 12.0000 3.63 6.0000 A7.0000
Total Inspecciones CS 31.8750 G6.81 21.0000 42 0000
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Al comparar la seccion Tally de la figura 6.8 con la de la figura T.6 (del anexo T) se
determina lo siguiente: el tiempo promedio para el Desglosador se redujo en 1.92h (5.11h vs
3.19h), Inspector 3.07h (9.24h vs 5.53h) y 3.79h Emisor (9.01h vs 5.22h). Estos resultados sin
duda muestran una mejoria en el sistema; pero al observar la seccion Counter se evidencia que el
total de podlizas emitidas todavia no alcanza el objetivo deseado. Es decir, las condiciones
actuales del modelo arrojan un total de 71.00 pdlizas en el lapso de 12.06h; cuando en dicho
tiempo se deberian emitir 84.44 polizas. Asi pues, se opta por aplicar la propuesta antes
mencionada.

6.9.3. Andlisis de resultados Propuesta # 3:

Es importante recalcar que las asunciones son las mismas indicadas en la propuesta #2. No
obstante, se propone una modificacion en la estructura y disefio del Proceso de Inspeccion. Es
decir, se ha afiadido un nuevo modulo de proceso “recibir orden de inspeccion”. El objetivo de
ambos moddulos es diferenciar las inspecciones que se deben realizar afuera, de las restantes. Para
cada uno de estos modulos se utilizo los tiempos del anexo W. Por lo tanto, si se aplica lo
anteriormente expuesto en el modelo de simulacion se obtienen los siguientes resultados:
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Figura #6.9: Cuadro de reporte Entity (Propuesta #3)

Wait Time Minimum Maimum Minimum Maximum
Average Half Width HAyerage Awerage Walue Walue
Poliza 22102 0.70 1.0602 3.3581 0.00 127122
Transfer Time Minimum Maimum Minimurm Maximum
Auerage Half Width Aerage Aerage Walue Valus
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time Minimum Maeimum Minimurn Masdimum
Auerage Half Width Average Average Value Walue
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time Minimum Maimum Minimum Maximum
Average Half Width HAyerage Awerage Walue Walue
Poliza 11.9909 0.84 10.6731 12.8054 5.20861 22,0189
Other
Mumber In Minimum Maeimum
Ayerage Half Width Average Average
Poliza 149.63 0.89 147.00 150.00
Mumber Qut Minimurm Maeimum
Ayerage Half Width Average pr—
Poliza 64.6250 718 54.0000 77.0000
WIP Minimum Maimum Minimurm Maximum
Auerage Half Width Average Awerage Value Value
Poliza 67.8481 778 55.1027 836494 0.00 123.00

A través de la figura 6.9, es posible establecer que el desempeiio de la compaiiia ha mejorado
a comparacion de la situacion actual. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 6.14 horas
(18.13h vs 11.99h) y la cantidad de poélizas producidas aumento en aproximadamente 53
unidades (11.25 vs 64.63). Mientras que el tiempo en cola empeord al incrementar en 0.21 horas
(2.00h vs 2.21h).

Por otro lado, si comparan los resultados de la propuesta #1 con la propuesta#3 también
existe una mejora. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 1.48 horas (13.54h vs 11.99h) y
el tiempo en cola 1.24 horas (3.43h vs 2.21). Ademas, la cantidad de polizas producidas
aumento en aproximadamente 23 unidades (34.88 vs 64.63).

Finalmente, al comparar los resultados de la propuesta #2 con la propuesta #3; igualmente
existe una mejora. El tiempo en el sistema se redujo en 0.07 horas (12.06 vs 11.99) y la cantidad
de polizas producidas aumento en aproximadamente 7 unidades (57.63 vs 64.63). Mientras que
el tiempo en cola incremento en 0.02 horas (2.19h vs 2.21). Sin embargo, los resultados
generales indican que los cambios que se han implementado en realidad han sido beneficiosos
para el modelo.
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Figura #6.10: Cuadro de reporte Queue (Propuesta #3)

Waiting Time Minimurm Meimum Minimum Mezimum

Auwerage Hslf Width HAyerage Auyerage Walue Valus
Administrador de inspecciones 27931 153 06146 6.4572 0.00 8.9505
AF.Queue
Administrador de inspecciones 0.1557 0.0z 01174 0.1910 0.00 1.3478
C3.Queue
Contatar Ajustador.Queue 01837 0.05 0.1152 0.2582 0.00 1.4787
Desglosador recibe orden de 0.00001220 0.00 0.00 0.00007341 0.00 0.00660686
emision en SGP.Queue
Desglose de 0.00005760 0.00 0.00 0.00036928 0.00 0.01431313
documentos.Clueue
Emitir.Ctlueue 0.00010662 0.00 0.00 0.00085298 0.00 0.04498710
Enviar orden de emision al 0.00008358 0.00 0.00 0.00042572 0.00 0.01925383
Poll.Queue
Inspeccion AF.Queue 0.3375 0.20 0.0961 0.8001 0.00 3.1690
Inspeccion CS.Cueue 0.00752630 0.01 0.00 0.02255973 0.00 0.3174
Recibir orden de emision en 0.00033887 0.00 0.00 0.00257894 0.00 0.07981802
SGP.Queue
Recibir orden de inspeccion 25565 1.23 05788 5.3812 0.00 9.1509
AF.Queue
Recibir orden de inspeccion CS 20048 1.03 0.3828 3.8789 0.00 7.1005
y AJ.Queue
Transporte v atencion de 0.06635209 0.03 0.03304476 0.1396 0.00 0.6902

cliente.Clueue

La figura 6.10 muestra que la mayor cantidad de espera persiste en el Proceso de Inspeccion.
Estas son: “Administrador de Inspecciones AF” (2.7931h), “Administrador de Inspecciones CS”
(0.1557h), “Contratar Ajustador” (0.1837h), y “Inspeccion AF” (0.3375h). Estos resultados
proponen que una posible solucion sea la contratacion de un Inspector AF; debido a que por
politicas de la empresa no es posible contratar un Administrador de Inspecciones adicional a los
tres existentes.

Figura #6.11: Cuadro de reporte Resource (Propuesta #3)

Instantaneous Utilization Minimum Maximum Minimum Mastimum
Ayerage Half Width Mverage Ayerage Valus Valus

Administrador AF 1 0.9451 0.05 0.8727 1.0000 0.00 1.0000
Administrador AF 2 0.9428 0.05 0.8675 0.9995 0.00 1.0000
Administrador CSy AJ 0.8989 0.08 0.7464 1.0000 0.00 1.0000
Desglosador 2 0.03599306 000 003173589 0.04599817 0.00 1.0000
Desglosador 1 0.04045700 0.01 0.03316807 0.04838631 0.00 1.0000
Emisor 1 0.1623 0.02 0.1271 0.2052 0.00 1.0000
Emisar 2 0.1620 0.02 0.1348 0.2052 0.00 1.0000
Emisar 3 0.1582 0.02 0.1313 0.2008 0.00 1.0000
Emisar 4 0.1585 0.02 0.1381 0.1909 0.00 1.0000
Inspector AF 1 0.5473 0.07 0.3965 0.6324 0.00 1.0000
Inspector AF 2 0.5505 0 0.3515 0.7247 0.00 1.0000
Inspector AF 3 0.5409 0.08 0.3871 0.6421 0.00 1.0000
Inspector C5 1 0.17585 0.03 0.1241 0.2252 0.00 1.0000
Inspector CS 2 0.1691 0.03 0.1203 0.2072 0.00 1.0000

La figura 6.11 indica el porcentaje de utilizacion de cada uno de los recursos; en donde es
evidente que los Administradores de Inspeccion continlian con la mayor cargabilidad de trabajo
(94.51%, 94.28% y 89.89%). Sin embargo, las propuestas anteriores han logrado reducir su
utilizacion. Por otro lado, es posible establecer que los Inspectores AF son los que muestran
tener la segunda mayor cargabilidad en el sistema. De modo que una solucién a considerar es la
contratacion de un Inspector AF adicional a los tres existentes (ademas de las sugerencias de la
matriz de valor y propuesta #1 y #2).
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Figura #6.12: Cuadro de reporte User Specified (Propuesta #3)
Tally
Interval Minimum Meeimum Minirmum Masimum
Awerage Hsif Width Awerage Awerage Walus Walus
Tiempo desglosador 31260 0.14 2.9546 24068 0.6010 6.1372
Tiempo Inspeccion 53278 1.08 37937 T.6296 02777 172770
Tiempo Total Emision 5.1880 0.27 47482 5.6564 24426 16.9199
Counter
Count Minimum Mzdimum
Average Half Width Awersge Average
Total EM 80.8750 9.38 58.0000 95.0000
Total Inpecciones 111.88 933 96.0000 126.00
Total Inspeccion AF 60.8750 8.65 45.0000 77.0000
Total Inspecciones AJ 15.0000 1.84 12.0000 47.0000
Total Inspecciones C3 36.0000 544 25.0000 43.0000
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Al comparar la seccion Tally de la figura 6.12 con la de la figura T.6 (del anexo T) se
determina lo siguiente: el tiempo promedio para el Desglosador se redujo en 1.98h (5.11h vs
3.13h), Inspector 3.91h (9.24h vs 5.33h) y 3.82h Emisor (9.01h vs 5.19h). Estos resultados sin
duda muestran una mejoria en el sistema; pero al observar la seccion Counter se evidencia que el
total de polizas emitidas todavia no alcanza el objetivo deseado. Es decir, las condiciones
actuales del modelo arrojan un total de 80.87 pdlizas en el lapso de 11.99h; cuando en dicho
tiempo se deberian emitir 86.93 polizas. Asi pues, se opta por aplicar la propuesta antes
mencionada.

Ademas, una de las limitaciones se estd quebrantando puesto que los Inspectores AF del
modelo cuenta con una maxima capacidad de 59.99 inspecciones durante el periodo de 11.99
horas. Sin embargo la secciéon Counter, demuestra que a través de la propuesta #3 existen 60.88
inspecciones durante el mismo periodo de tiempo. Los Inspectores AF no estan en condiciones
de elaborar mas inspecciones; de modo que éste indicador corrobora la propuesta establecida en
la figura 6.10 y 6.11. Por lo tanto, es necesario contratar un Inspector adicional.
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6.9.4. Andalisis de resultados Propuesta # 4.

Es importante recalcar que la asuncion relacionada con los recursos del modelo anterior ha
sido modificada nuevamente al afiadir un Inspector AF (las de mas continuan igual). Asi pues, se
establecen los siguientes recursos:

0 Proceso de Inspecciones:

3 Administradores de Inspeccion

4 Inspectores AF
2 Inspectores CS

*#*Nota: No se considero los inspectores AJ como recursos de la compaiia ya

que estos se encuentran tercerizados por Lanferd (empresa externa).

0 Proceso de Emision :

4 Emisores

0 Proceso de Desglosado :

2 Desglosadores

Por lo tanto, si se aplica lo anteriormente expuesto en el modelo de simulacion se obtienen
los siguientes resultados:

Figura #6.13: Cuadro de reporte Entity (Propuesta #4)

Wait Time Minimum Maximum Minimum Maximum
Auerage Half Width Hyerage Hyerage Value Value
Poliza 22445 0.75 1.4166 3.6540 0.00 13.3404
Transfer Time Minimum Meximum Minimum Meximum
Auerage Half Width Average Average Value Value
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time Minimum Meximum Minimum Meximum
Auverage Half Width Ayersge Ayersge Value Value
Poliza 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time Minimum Meximum Minimum Meximum
Average Half Width Myerage Myerage Value Value
Poliza 11.9933 0.93 10.5675 13.6000 51292 22,7402
Other
Mumber In Minimum Meximum
Average Half Width Ayerage Ayerage
Poliza 150.00 0.00 150.00 150.00
Mumber Out Minimum Meximum
FAverage Half Width Aversge Aversge
Poliza 67.3750 10.74 53.0000 90.0000
WIP Minimum Meztimum Minimum Meztimum
Average Half Width Ayerage Ayerage Value Value
Poliza 68.5339 821 58.1504 857379 0.00 137.00
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A través de la figura 6.13, es posible establecer que el desempefio de la compaiia ha
mejorado a comparacion de la situacion actual. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en
6.14 horas (18.13h vs 11.99h) y la cantidad de polizas producidas aumento en aproximadamente
56 unidades (11.25 vs 67.38). Mientras que el tiempo en cola empeor6 al incrementar en 0.24
horas (2.00h vs 2.24h), sin embargo es comprensible puesto que existe un mayor numero de
polizas en el sistema.

Por otro lado, si comparan los resultados de la propuesta #1 con la propuesta#4 también
existe una mejora. Es decir, el tiempo en el sistema se redujo en 1.55 horas (13.54h vs 11.99h) y
el tiempo en cola 1.19 horas (3.43h vs 2.24). Ademas, la cantidad de polizas producidas
aumento en aproximadamente 32 unidades (34.88 vs 67.34).

Ademés, al comparar los resultados de la propuesta #2 con la propuesta #4; igualmente existe
una mejora. El tiempo en el sistema se redujo en 0.07 horas (12.06 vs 11.99) y la cantidad de
polizas producidas aumento en aproximadamente 9 unidades (57.63 vs 67.34). Mientras que el
tiempo en cola incremento en 0.05 horas (2.19h vs 2.24). Sin embargo, los resultados generales
indican que los cambios que se han implementado en realidad han sido beneficiosos para el
modelo.

Finalmente, al comparar los resultados de la propuesta #3 con la propuesta #4; existe una
pequefia mejora. El tiempo en el sistema se mantuvo (11.99 vs 11.99) y la cantidad de polizas
producidas aumento en aproximadamente 3 unidades (64.63vs 67.34). Mientras que el tiempo en
cola incremento en 0.03 horas (2.21h vs 2.24). Sin embargo, los resultados generales indican
que los cambios que se han implementado en realidad han sido beneficiosos para el modelo.

Figura #6.14: Cuadro de reporte Queue (Propuesta #4)

Waiting Time Iinirnum Mezcimum Minirum Mezcimum
Ayerage Half Width Ayerage Ayerage Walus Walue

Administrador de inspecciones 27714 1.32 0.8973 54893 0.00 91112
AF Queue
Administrador de inspecciones 0.1655 0.03 0.1170 02238 0.00 1.6167
CS5.Queue
Contatar Ajustador. Qlueue 01472 0.03 0.08001827 0.2047 0.00 1.4681
Desglosador recibe orden de 0.00019449 0.00 0.00 0.00078143 0.00 0.02126223
emision en SGP.Queue
Desglose de 0.00010329 0.00 0.00 0.00045671 0.00 0.02831574
documentos. Clueue
Emitir.Clueue 0.00023503 0.00 0.00 0.00081348 0.00 0.06004194
Enviar arden de emision al 0.00017199 0.00 0.00 0.00066010 0.00 0.01763404
Poll.Queue

Inspeccion AF.Queue 0.06463675 0.04  0.00099569 01614 0.00 1.4922
Inspeccion C3.Clueue 0.00345992 0.00 0.00 0.00810194 0.00 01623
Recibir orden de emision en 0.00019125 0.00 0.00 0.00063157 0.00 0.03808765
5GP.Queue

Recibir orden de inspeccion 25995 1.16 0.8690 49450 0.00 99636
AF Queue

Recibir orden de inspeccion CS 14760 0.566 05733 25347 0.00 51707
¥ Ad.Queue
Transporte y atencion de 0.01846227 0.0 0.00330350 0.04487329 0.00 0.4471

cliente. Clueue
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La figura 6.14 muestra que la mayor cantidad de espera persiste en el Proceso de Inspeccion.
Estas son: “Administrador de Inspecciones AF” (2.7714h), “Administrador de Inspecciones CS”
(0.1655h) y “Contratar Ajustador” (0.1472h). Sin embargo, debido a politicas de la empresa no
es posible contratar un Administrador adicional a los tres existentes. Por lo tanto, no es posible

establecer una propuesta de mejoramiento concreta.

Figura #6.15: Cuadro de reporte Resource (Propuesta #4)

Instantaneous Utilization Wlinimum Maeirum Ninimum Nszimum
Average Half Width Average Ayverage Walue Walue

Administrador AF 1 0.9498 0.06 0.8183 1.0000 0.00 1.0000
Administrador AF 2 0.9450 0.06 08181 0.9994 0.00 1.0000
Administrador CSy AJ 0.8607 0.09 0.7386 1.0000 0.00 1.0000
Desglosador 2 0.04154268 0.01 0.03040990 0.05463438 0.00 1.0000
Desglosador 1 0.04178411 0.01 0.03402823 0.05385731 0.00 1.0000
Emisor 1 01733 0.02 0.1357 0.2146 0.00 1.0000
Emisor 2 01737 0.02 0.1499 02132 0.00 1.0000
Emisor 3 01625 0.02 01371 0.1903 0.00 1.0000
Emisor 4 01676 0.02 01387 019749 0.00 1.0000
Inspector AF 1 0.4202 0.06 0.3227 0.5126 0.00 1.0000
Inspector AF 2 04034 0.06 0.3008 0.5007 0.00 1.0000
Inspector AF 3 04074 0.06 02725 0.4974 0.00 1.0000
Inspector AF 4 0.3916 0.06 0.2945 0.4916 0.00 1.0000
Inspector C5 1 01830 0.01 01661 02124 0.00 1.0000
Inspector C5 2 01767 0.02 0.1519 0.2125 0.00 1.0000

La figura 6.15 indica el porcentaje de utilizacion de cada uno de los recursos; en donde es
evidente que los Administradores de Inspeccion continlian con la mayor cargabilidad de trabajo
(94.98%, 94.50% y 86.07%). Sin embargo, las propuestas anteriores han logrado reducir su
utilizacion inicial. Por otro lado, es posible establecer que los Inspectores AF son los que
muestran tener la segunda mayor cargabilidad en el sistema. De modo que una solucién a
considerar es la contratacion de un Inspector AF adicional a los cuatro existentes (ademas de las
sugerencias de la matriz de valor y propuesta #1, #2 y #3).
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Figura #6.16: Cuadro de reporte User Specified (Propuesta #4)

Tally
Interval . Minimum Pescimum Pinimum Mexcimum
Auerage Half Width Awerage Awerage Value Walue
Tiempo desglosadar 31083 0.09 29720 3.2875 0.4330 6.5287
Tiempo Inspeccion 5.1044 1.22 3.5997 7.3004 0.2619 15.4883
Tiempo Total Emision 51766 0.33 45252 55741 2.4482 17.1225
Counter
Count Minimum Tezimum
Ayerage Half Width Auerage Awerage
Total EM 86.8750 9.97 73.0000 105.00
Total Inpecciones 118.00 11.64 99.00 142.00
Total Inspeccion AF 64.1250 9.05 50.0000 81.0000
Total Inspecciones AJ 15.8750 2.30 13.0000 20.0000
Total Inspecciones C3 38.0000 2.61 34.0000 44.0000
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Al comparar la seccion Tally de la figura 6.16 con la de la figura T.6 (del anexo T) se
determina lo siguiente: el tiempo promedio para el Desglosador se redujo en 2.00h (5.11h vs
3.11h), Inspector 4.14h (9.24h vs 5.10h) y 3.83h Emisor (9.01h vs 5.18h). Estos resultados sin

duda muestran una mejoria en el sistema.

Ademas, al observar la seccion Counter se evidencia que el total de polizas emitidas ha
alcanzado el objetivo deseado. Es decir, las condiciones actuales del modelo arrojan un total de
86.88 polizas en el lapso de 11.99h; cuando en dicho tiempo se deberian emitir 86.93 polizas.
Los resultados son bastante similares de forma que el modelo simulado es aceptado como la

nueva propuesta de mejora para Aseguradora del Sur.

Igualmente, todas las restricciones se cumplen de manera que los operarios se encuentran
trabajando bajo sus limites. Es decir, en el caso que los operarios se enfoquen unicamente en las
polizas tipo VI, se obtienen la siguiente méaxima capacidad “tedrica” para un periodo de 11.29h:

e 2 Administradores de Inspeccion AF: 148.48 (> 64.13) inspecciones
* 1 Administrador de Inspecciones CS y AJ: 457.24 (>53.88) inspecciones

* 4 Inspectores AF: 79.91 (>64.13) inspecciones
* 2 Inspectores CS: 100.93 (>38.00)inspecciones
* 4 Emisores: 260.42 polizas (>86.88)

* 2 Desglosadores: 741.13 (>67.38) p6lizas

Ningun operario excede su maxima capacidad de modo que se ha encontrado el modelo ideal

para alcanzar el objetivo impuesto por el Presidente Comercial
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6.10. Analisis comparativo de los resultados de los modelos actual y propuesto

A continuacion se realiza una comparacion de las medias de las tres medidas de desempefio
del modelo actual y el propuesto.

Tabla #6.17: Comparacion de medidas de desempefio

Tiempo en cola Tiempo en el sistema Clientes atendidos
# Replicacion Actual Propuesta Actual Propuesta Actual Propuesta

1 1.3544 3.0551 16.0708 12.721 18 62

2 1.7474 2.4189 17.7938 12.1693 14 67

3 2.6737 2.6769 18.4139 12.5046 12 66

4 2.5106 2.4094 18.1842 12.0676 12 70

5 2.1654 2.6583 18.1759 12.3741 12 67

6 2.0562 2.4696 17.9361 12.073 12 71

7 2.0281 2.3191 17.9852 12.0786 12 68

8 2.0023 2.2445 18.1341 11.9933 11 67
d -0.4642 5.5891 -54.3750
Sd 0.5589 0.9198 68.9293

610 Comparacion de las medidas de desempeifio de las 8 replicaciones del sistema actual y el sistema propuesto.

Si se cumple la suposicion que las replicaciones se obtienen de manera aleatoria e
independiente a partir de las poblaciones respectivas que tienen distribucion normal y las
varianzas son iguales (61> = 6,%); es posible usar una prueba “t” para determinar si existe
diferencias significativas entre las medidas de las dos poblaciones. Ademas, es posible aplicar
dicha prueba estadistica debido a que se trabaja con un solo factor (tiempo en cola 6 tiempo en el
sistema 0 clientes atendidos) y dos niveles (actual y propuesta).

En el caso especifico del proyecto se usa una prueba “t” pareada; ya que esta permitird
responder si los dos modelos expuestos generan los mismos resultados. De manera, que se busca
determinar si el modelo propuesto presenta mejores resultados que el actual. Ademas, se
aparejan los datos debido a que cada modelo adopt6 el mismo numero de replicaciones.

6.10.1. Metodologia y Analisis de resultados:

Los resultados mostrados a continuacion se realizaron a través del programa estadistico
Minitab 14.0; y se desea analizar las tres mediadas de desempefio mencionadas anteriormente.

= Tiempo en Cola:
Se desea determinar lo siguiente:

Ho: iy = (La media del tiempo en cola del modelo actual es igual a la media
del tiempo en cola del modelo propuesto)
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Hi: i #12 (La media del tiempo en cola del modelo actual es distinta a la media del
tiempo en cola del modelo propuesto)

Por lo tanto, una vez que se han ingresado los datos respectivos en el programa Minitab se
elige la opcion Stat<Basic Statistics<Paired t. De esta manera, resalta la figura 6.17 sobre la
pantalla. En donde se debe completar el recuadro de “first sample” y “second sample” con las
columnas que se desea comparar (Tiempo en cola actual vs Tiempo en cola propuesta). Ademas,
es necesario presionar el boton “Options” para establecer el nivel de confianza 1- a = 0.90 y el
botén “Graphs” para seleccionar las opciones “Individual Value plot”.

Figura #6.17: Recuadro de Prueba de t pareada

.
Paired t (Test and Confidence Interval) &J
c1 Tiempo en c|  Samples in columns
oz Tiempo en c First sample: [fn cola mctual:
ca Tiempo en s
cs Tiempo en = Second sample: [:cla Propuesta-
o7 Total cliexn
cs Total cli A g
ok =5 Summarized data [differences]
Paired t evaluates the first sample
minus the second sample.
Graphs... | Options... |
Help oK I Cancel |

Asi pues, se obtiene los siguientes resultados:

Figura #6.18: Resultados de Prueba de t pareada de “tiempo en cola”

Paired T for Tienpo en cola Actual - Tienpo en cola Propuesta

N Mean St Dev
Tienpo en cola A 8 2.06726 0.41236
Ti enpo en cola P 8 2.53148 0.25920
Di fference 8 -0.464213 0.558926

SE Mean
0. 14579
0.09164
0. 197610

90% Cl for nean difference: (-0.838601, -0.089824)

T-Test of mean difference = 0 (vs not = 0): T-Value = -2.35 P-Value = 0.051

A través de la figura 6.18 es posible determinar el valor de P=0.051. De manera que
0.1>0.051 (o>P); entonces existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la Hy de que la
media del tiempo en cola del modelo actual es igual a la media del tiempo en cola del modelo

propuesto. Es decir, las medias son distintas.
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Figura #6.19: Grafico de las diferencias de los valores individuales de “tiempo en cola”

Individual Value Plot of Differences
(with Ho and 90% t-confidence interval for the mean)
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La figura 6.19 ilustra las diferencias entre las observaciones pareadas. La diferencia de la
media estd definida por X (-0.46). Mientras que la diferencia de la poblacion esta definida por Hy
(0). Ademas, la franja azul representa el intervalo de confianza para la diferencia de la poblacion.
Asi pues, si la Hy fuese verdadera se encontraria dentro del intervalo.

= Tiempo en Sistema:
Se desea determinar lo siguiente:

Ho: iy = w2 (La media del tiempo en sistema del modelo actual es igual a 1a media
del tiempo en sistema del modelo propuesto)

Hi: uy #12  (La media del tiempo en sistema del modelo actual es distinta a la media
del tiempo en sistema del modelo propuesto)

Por lo tanto, una vez que se han ingresado los datos respectivos en el programa Minitab se
sigue el procedimiento descrito para la medida de desempeiio “tiempo en cola”. Asi pues, se
obtiene los siguientes resultados:

Figura #6.20: Resultados de Prueba de t pareada de “tiempo en sistema”

Paired T for Tienpo en sistema Actual - Tienpo en sistema Propuesta

N Mean St Dev  SE Mean
Ti enpo en sistem 8 17.8368 0.7377 0.2608
Tienpo en sistem 8 12,2477 0. 2587 0. 0915
Di fference 8 5.58906 0.91978 0.32519

90% CI for nean difference: (4.97296, 6.20516)
T-Test of mean difference = 0 (vs not = 0): T-Value = 17.19 P-Value = 0.000
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A través de la figura 6.20 es posible determinar el valor de P=0.00 De manera que 0.1>0.00
(a>P); entonces existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la Hy de que la media del
tiempo en sistema del modelo actual es igual a la media del tiempo en sistema del modelo
propuesto. Es decir, las medias son distintas.

Figura #6.21: Grafico de las diferencias de los valores individuales de “tiempo en sistema”

Individual Value Plot of Differences
(with Ho and 90% t-confidence interval for the mean)
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La figura 6.21 ilustra las diferencias entre las observaciones pareadas. La diferencia de la
media est4 definida por X (5.59). Mientras que la diferencia de la poblacion esta definida por Hy
(0). Ademas, la franja azul representa el intervalo de confianza para la diferencia de la poblacion.
Asi pues, si la Hy fuese verdadera se encontraria dentro del intervalo.

= Clientes Atendidos:
Se desea determinar lo siguiente:

Ho: iy = i (La media de la cantidad de clientes atendidos en el sistema del modelo
actual es igual a la media de la cantidad de clientes atendidos en sistema
del modelo propuesto)

Hi: iy # 12 (La media de la cantidad de clientes atendidos en el sistema del modelo
actual es distinta a la media de la cantidad de clientes atendidos en
sistema del modelo propuesto)

Por lo tanto, una vez que se han ingresado los datos respectivos en el programa Minitab se
sigue el procedimiento descrito para la medida de desempefio: “tiempo en cola”. Asi pues, se
obtiene los siguientes resultados:
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Figura #6.22: Resultados de Prueba de t pareada de “clientes atendidos”

Paired T for Total Cientes Actual - Total Clientes Propuesta
N Mean St Dev  SE Mean

Total Clientes A 8 12. 6525 2.2754  0.8045

Total Clientes P 8 67.2500 2.7124 0. 9590

Di fference 8 -54.5975 4.7330 1.6734

90% Cl for mean difference: (-57.7679, -51.4271)
T-Test of mean difference = 0 (vs not = 0): T-Value = -32.63 P-Value = 0.000

A través de la figura 6.22 es posible determinar el valor de P=0.00 De manera que 0.1>0.00
(a>P); entonces existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la Hy de que la media de la
cantidad de clientes atendidos en el sistema del modelo actual es igual a la media de la cantidad
de clientes atendidos en sistema del modelo propuesto. Es decir, las medias son distintas.

Figura #6.23: Grafico de las diferencias de los valores individuales de “clientes atendidos”

Individual Value Plot of Differences
(with Ho and 90% t-confidence interval for the mean)
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La figura 6.23 ilustra las diferencias entre las observaciones pareadas. La diferencia de la
media estd definida por X (-54.59). Mientras que la diferencia de la poblacion esta definida por
Hy (0). Ademas, la franja azul representa el intervalo de confianza para la diferencia de la
poblacion. Asi pues, si la Hy fuese verdadera se encontraria dentro del intervalo.

6.10.2. Conclusion:

Por medio de los resultados obtenidos a través de la simulacion y la prueba t es posible
concluir que la propuesta que se sugiere a Aseguradora del Sur sin duda proporciona una mejora
en su desempefio. De manera general, es posible establecer que la alternativa propuesta es viable
en cuanto espacio fisico (para la creacion de los puestos de trabajo). No obstante, es necesario
realizar un analisis costo-beneficio para corroborar dicha asuncion.
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6.11. Analisis Costo-Beneficio del modelo propuesto

El analisis costo beneficio es un mecanismo econdmico para evaluar una propuesto en base a
los resultados proyectados. Es decir, es un razonamiento basado en obtener los mayores y
mejores resultados al menor esfuerzo invertido. Esta técnica permite tomar una decision en base
a la conveniencia monetaria del proyecto. (Blank et al, 334-335)

Por lo tanto, el analisis costo-beneficio permitira determinar si la propuesta recomendada
presentara mejores resultados que los actuales.

6.11.1. Asunciones.

e Estado Actual:

= Segln lo establecido en el modelo del anexo T (figura T.5), actualmente la
compafiia produce un promedio de 11.25 polizas en un lapso de 18.13 horas
(aproximadamente 5 polizas en un dia laborable)

*  Propuesta:

= Segun lo establecido en el modelo de la propuesta #4 (figura 6.13), la compaiiia
llegara a producir un promedio de 67.34 polizas en un lapso de 11.99 horas
(aproximadamente 45 podlizas en un dia laborable)

» La empresa Asegsystem (perteneciente al grupo Aseguradora del Sur) serd la
encarga de la elaboracion de la “aplicacion Blackberry”. El costo aproximado por el
desarrollo de la aplicacion es $2,500 y el costo por instalacion y seguimiento es
$500 mensuales.

* No se recomienda la contratacion de un operario adicional para ejecutar las
funciones de un centro de distribucion documental para el Proceso de Emision;
debido a que actualmente existe un cargo subutilizado (Asistente Comercial) que
puede cumplir con dichas labores.

¢ Generales:

= FEl salario de un operario estd compuesto por los siguientes elementos:

1.

Nk

Sueldo unificado (especifico para cada cargo, ver tabla #6.18)
Aportacion al IESS por parte del empleador (11.15% del sueldo
unificado)

Aportacion al IESS por parte del empleado (9.35% del sueldo
unificado)

Fondos de Reserva (8.33% del sueldo unificado)

Decimo Tercero (sueldo basico/12, una vez al afio)

Decimo Cuarto (un salario unificado extra al afio)

Vacaciones (salario unificado/2, una vez al afo)
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***Nota #1: El inspector ajustador no recibe un sueldo mensual; sin embargo obtiene entre
$10 por inspeccion realizada. La inspecciones elaboradas por el Ajustador es correspondiente al
15.79% del total de inspecciones realizadas (las polizas que requieren inspeccion conforman el
68.42% de la produccion; ver anexo D).

***Nota #2: Los operarios requeridos para la produccion del tipo de poliza VI también
ejercen las mismas funciones para los tipos VD, VF, VH y VJ; pertenecientes al ramo de
Vehiculos Livianos. Asi como los distintos tipos de pdliza pertenecientes al ramo de Vehiculos
Pesados. Adicionalmente, el Emisor y Desglosador trabajan con todo tipo de documentos (Por
ejemplo: Inclusiones, Anexos, Aclaraciones, Anulaciones, etc.) y con todos los ramos (Por
ejemplo: Vida, Incendios, Asistencia Médica, etc.). Debido a lo antes mencionado, el Presidente
Comercial considera (a groso modo) que la utilizacioén de los operarios para la linea de negocios
Autoral o poliza tipo VI es de aproximadamente el 25% del tiempo y trabajo total.

Tabla# 6.18: Clasificacion del sueldo unificado por operario

Adminsitrador de

. $800.00
Inspecciones

Asistente Administrador

Sueldo Unificado de Inspecciones >600.00

Inspector (AF/CS) $550.42
Emisor $644.77
Desglosador $445.00
Sueldo Basico Todos los operarios | $264.00

6.18

Distribucion salarial.

= Beneficios:

Tarjeta Supermaxi: $50.04 al afio

Tarjeta Fybeca: $58.90 al afio

Seguro de Vida y Asistencia médica: $31.27 al afio

Teléfono Blackberry y plan celular: $40.00 mensuales (Unicamente para el

Administrador de Inspecciones, su asistente e inspectores; incluyendo los

ajustadores que no seran considerados)

Almuerzos: $46.90 al mes

6. Transporte: $20.00 al mes a los inspectores que viajan en carro propio para
gasolina y $40.00 al mes para los inspectores que viajan en transporte publico.
(Se considerard un promedio de $30.00 mensuales para el transporte de
inspectores)

7. Uniforme: El costo del uniforme varia dependiendo del cargo del operario (tabla

#6.19).

el e

(9}
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Tabla# 6.19: Clasificacion del costo anual del uniforme por operario

Administrador de

) S 38.04

Inspecciones

Asistente Adminsitrador de

. $38.04

Inspecciones
Inspector (AF/CS) S 38.04
Emisor S 245.64
Desglosador S 68.40

619 Beneficio de los empleados.

= Ingresos:

Segin  Augusto Hoyos, el ingreso que recibe la compaifiia esta
aproximadamente entre el 7-9% de la prima neta de una pdliza (considerando la
siniestralidad de los clientes y demas costos indirectos tales como comisiones y
reaseguros). La prima neta se encuentra definida en la seccion 3.2.2 y depende del
valor asegurado del vehiculo ($15,000 — $20,000) y el valor de la tasa (3.70%-
3.90%). Por lo tanto, si se asume un escenario negativo con un ingreso del 7%,
valor asegurado del vehiculo $15,000 y tasa de 3.70%; es posible establecer que el
ingres aproximado por poliza es $38.85.

6.11.2. Andlisis y resultados:

Al considerar los supuestos o asunciones de la seccion 6.12.1 y el anexo AB; es posible
proporcionar los siguientes resultados:

Tabla #6.19: Resultados analisis financiero del estado actual de Aseguradora del Sur

Egresos Total | Egresos Total | Total "utilizacion" |Total "utilizacion" | Total Ingresos | Total Ingresos Utilidad
(Mensual) (Anual) Egresos (Mensual) | Egresos (Anual) | (Mensual) (Anual)
Administrador de
. $1,120.71 $14,810.73
Inspecciones
Asistente Adminsitrador
3 $863.05 $11,418.81
de Inspecciones
Inspector (AF/CS 4,145.88 54,689.77
g - (AF/CS) > > $2,634.41 $34,790.63 $4,700.85 $56,410.20 |$21,619.57
Emisor $3,592.11 $47,622.77
Desglosador $625.89 $ 8,340.43
Inspector Ajustador $190.00 $2,280.00
Total $10,537.64 | $139,162.50

6.19 rqe o+ . ~r
Analisis financiero anual de la compaiiia.
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Tabla #6.20: Resultados anélisis financiero de la propuesta recomendada a Aseguradora del Sur

Egresos Total | Egresos Total | Total "utilizacion" |Total "utilizacion" | Total Ingresos | Total Ingresos Utilidad
(Mensual) (Anual) Egresos (Mensual) | Egresos (Anual) (Mensual) (Anual)
Administrador d
ministrador de $336213 | $44,432.19
Inspecciones
Inspector (AF/CS) $4,975.06 $65,627.72
Emisor $3,592.11 $47,622.77
Desglosador $1,251.79 $ 16,680.86 $3,822.15 $49,913.38 $34,965.00 $419,580.00 |$ 369,666.62
Inspector Ajustador $1,420.00 $17,040.00
Aplicacién Blackbery $187.50 $2,250.00
Instalacion +
. $500.00 $6,000.00
seguimiento
Total $15,288.58 $199,653.54

620 propuesta financiero anual de la compaiiia.

Por lo tanto, al analizar y comparar la las tablas #6.19 y #6.20 es posible concluir que la
propuesta es indudablemente rentable para la compafiia. Es decir, si Aseguradora del Sur decide
invertir 60,491 dodlares contard con las condiciones y recursos necesarios para aumentar su
produccion de 1452 a 10800 polizas anuales; lo que significa un incremento en los ingresos para
la institucion de aproximadamente 348,047 ddlares.

La inversion se encuentra desglosada de la siguiente manera: contratacion inspector
($10,938 anuales); contratacion desglosador ($8,340 anuales); contratacion administrador de
inspecciones ($14,811 anuales); promover al asistente del administrador al cargo de
administrador ($3,392); contrataciéon ajustador ($14,760 anuales); desarrollo de aplicacion
Blackberry ($2,250); e instalacion y seguimiento de aplicacion ($6,000 anuales).

Asi pues, se recomienda a Aseguradora del Sur implementar los cambios mencionados en
la propuesta #4 (seccion 6.10.4) para reforzar los pilares de la calidad de la compaiiia; asi como
su situacion econdmica y posicionamiento del mercado nacional.
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7.1

Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El mapeo de procesos marco el inicio del andlisis del proceso de produccién de una
poliza tipo VI o “Autotal”. Esta herramienta proporciond una vision global del
funcionamiento de Aseguradora del Sur; de manera que fue posible familiarizarse con ¢l
y comprender su desenvolvimiento. Asimismo, el estudio de tiempos y movimientos
complemento los conocimientos adquiridos al aportar con cifras cuantitativas acerca del
desempefio actual de la compaiiia.

El estudio de tiempos y movimientos sefiald que las areas mas sensibles del proceso de
produccién de una poliza tipo VI o “Autotal” son: el Proceso de Inspeccion, Proceso de
Emision y Proceso de Desglose. Las tres areas de interés ocupan el 85.07% del total del
tiempo requerido para la elaboracion de una poéliza; desde el momento que el cliente o
Agente Proveedor de Seguros (APS) solicita informacion o cotizacion del producto; hasta
que la poéliza se encuentra en el area de Recepcion. Ademas, se establecio que el tiempo
promedio de produccion de una sola poliza es de aproximadamente 28.72 horas
laborables o 3.59 dias; si se consideran las siguientes etapas: Comercial, Inspeccion,
Emision, Desglose de documentos y Recepcion. No obstante, al considerar las tres etapas
de mayor utilizacion como el 100% del problema se concluye que una sola poliza
requiere de aproximadamente 24.44 horas o 3.05 dias laborables.

La representacion del modelo actual a través del programa Arena 10.0 aport6 al analisis
del desempefio actual de las tres areas de interés antes mencionadas. El programa
permitidé evidenciar que el cuello de botella se encuentra presente en el Proceso de
Emision. Esto ocurre principalmente por la estructuracion del proceso; en el cual existe
una desigualdad de condiciones entre los emisores. Es decir, la carga de trabajo no esta
distribuida equitativamente entre los cuatro emisores presentes; de modo que favorece a
unos y perjudica a otros; y a su vez retrasa el flujo de documentos a lo largo del sistema.
La simulacion también permiti6 establecer que actualmente Aseguradora del Sur cuenta
con las condiciones de producir aproximadamente 11 pdlizas tipo VI o “Autotal” en el
lapso de 18 horas laborables. Es decir, que el conjunto de las tres areas de estudio cuenta
con la capacidad de elaborar un promedio de 5 poélizas diarias. De igual manera, fue
posible determinar la presencia de colas y tiempos de espera a lo largo de todo el sistema
(especialmente en el Proceso de Inspeccion). Las razones mas acertadas del surgimiento
de los mismos fueron: la cantidad limitada de personal para la ejecucion del proceso de
produccidn, la gran cantidad de demoras y la presencia de “tiempos muertos” que sufre el
documento en las diferentes etapas que conforman el modelo.

Finalmente, el andlisis de la matriz de valor agregado en conjunto con la simulacion
fueron herramientas claves para el desarrollo de un nuevo modelo de negocios para
Aseguradora del Sur; el cual increment6 la produccion de pélizas diarias en 40 unidades
y por consiguiente aument6 la utilidad percibida por la compaiiia en 348,0 dolares.
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7.2

Recomendaciones

Aplicar un tamano de muestra con una mayor cantidad de observaciones y durante un
periodo de tiempo mas prolongado. Asi pues, el margen de error entre las observaciones
y el estado real serd insignificante. Por lo tanto, sera posible establecer tiempos
estandares mas certeros y precisos que permitirdn estructurar un modelo mas acorde con
la realidad.

Modificar la estructura de los procesos de Inspeccion y principalmente de Emision. En el
Proceso de Inspeccion se recomienda contratar un Administrador de Inspecciones
adicional y reestructurar las funciones de cada uno. Es decir, se propone que dos
Administradores se concentren en las inspecciones realizadas afuera del Centro de
Servicios (ciudad de Quito); y un tercero a las inspecciones en el Centro de Servicios y a
la contratacion de inspectores ajustadores. Esta distribucion resulta ser la mas adecuada
ya que las inspecciones realizadas afuera son las mas comunes (57.89%) y demandan
mayor trabajo, tiempo y esfuerzo. Por otro lado, la estructura del Proceso de Emision
también requiere de una modificacion al implementar un ‘“centro de distribucion
documental” encargado de proveer polizas a cada emisor de manera equitativa.

Utilizar de manera eficiente los recursos existentes en la compaiia. La gerencia debe
invertir en el desarrollo de una aplicacion para el “teléfono inteligente” BlackBerry con el
objetivo de agilitar el proceso de produccion (especialmente el Proceso de Inspeccion) e
incidir positivamente en uno de los pilares de la calidad identificado como “capacidad de
respuesta”. Consecuentemente, muchas actividades que no agregan valor seran
eliminadas y la compafiia podra concentrar sus recursos en alcanzar un mejor
posicionamiento en el mercado nacional.

Contratar un Desglosador adicional para agilitar el Proceso de Desglose. Igualmente, la
compafiia contard con un respaldo en el caso de la ausencia de uno ellos; evitando asi el
desencadenamiento de un problema que afectara directamente a la linea de produccion.
Utilizar y aplicar las metodologias y herramientas presentadas en este trabajo para el
desarrollo de proyectos semejantes que demanden una evaluacion y analisis técnico del
desenvolvimiento de un sistema.

Complementar el proyecto con la aplicacion de una herramienta de monitoreo constante;
con el objetivo de verificar el cumplimiento de los tiempos estandares.
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