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RESUMEN

El area de operaciones de una empresa aseguradora es fundamental para satisfacer
su demanda, evaluar y controlar los procesos que ejecuta ayuda a mejorar y agregar

valor a la misma.

El objetivo del presente trabajo de investigacion es identificar los cuellos de botella en
el proceso de operacién (dafios) de una empresa aseguradora a travées de la Teoria de

Restricciones.

El flujo del proceso para emision de pdlizas utilizado por la empresa aseguradora de
estudio es sistematizado, se concluye que el 88% de su operacion lo representan los
ramos de autos, incendio y transporte. La cantidad de solicitudes que ingresan al
Departamento de Operaciones (dafios) se incrementa a partir de la estacion de trabajo
no. 2, debido a un sistema independiente que corresponde a las renovaciones de las
pélizas. El sistema que utilizan no opera al 100% pues se encontraron deficiencias al
analizar el mismo, logrando identificar restricciones en estaciones de trabajo y en sus
grupos de endoso. Asi mismo, la reestructuracion organizacional que se menciona en el
estudio, influyé en los resultados obtenidos y tuvo un impacto en los costos de la

compaifia.

Como propuesta a los resultados del estudio se plante6 que se deben corregir las
deficiencias del sistema, se incluyd un estimado de la inversion y un plan de mejora; para
lograr que el Departamento de Operaciones tenga un proceso correcto y logre mejores
resultados satisfaciendo y excediendo las expectativas de los clientes, tal y como lo indica

su visidbn como departamento.



INTRODUCCION

La actividad econémica de las aseguradoras o compafias de seguros, consiste en la
prestacion de servicios surgidos de la existencia de riesgos econdmicos (actuales o
futuros) que afectan a los individuos, a las empresas y a la sociedad en general. Esto se
estipula a través de un contrato denominado pdliza de seguro, el cual esta conformado
por el asegurador (compaifiia) y el tomador (asegurado) especificando los objetos o
sujetos de cobertura dentro de los limites pactados, mediante el cobro de una prima
(costo que el tomador adquiere en una periodicidad determinada). Por tanto, un seguro
es un contrato que obliga a la entidad responsable la cobertura correspondiente cuando

se presente una eventualidad (siniestro) al asegurado por medio de una indemnizacion.

Segun la Superintendencia de Bancos Guatemala (2018) localmente existen 28
compariias aseguradoras las cuales estan autorizadas y reguladas por dicha entidad. La
empresa aseguradora de estudio, opera todos los ramos de Seguros de Personas y
Seguros de Dafios (Patrimoniales) para personas individuales y juridicas, distribuyendo
sus productos a través de intermediarios de Seguros (Agentes y Corredores), asi como

directamente a los asegurados.

Dentro de las areas funcionales de esta empresa, actualmente se encuentra la
Gerencia de Operaciones, ésta dirige el area de dafios la cual estéd a cargo de la emision
de podlizas que se adquieren o renuevan y se producen a través de diferentes estaciones
de trabajo, éstas son proveidas segun la clasificacién de cada pdliza (tipo de seguro) y
sus respectivos grupos de endosos, es decir su categorizacion. Se ha decidido evaluar
el flujo del proceso en el Departamento de Operaciones (Dafios) aplicando la metodologia

Teoria de Restricciones para identificar cuellos de botella en el mismo.



|. MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco contextual
1.1.1 Antecedentes

A continuacion, se citan algunos estudios previos locales y extranjeros que se
relacionan con la Teoria de Restricciones y resaltan la importancia en el area

operacional:

En la tesis titulada Propuesta de reduccion del retraso de productos terminados en el
area de produccion de una empresa metalmecanica mediante la Teoria de las
Restricciones y herramientas Lean, realizada por Hernandez (2014) quien buscoé la
utilizacion de los posibles cuellos de botella para evitar tiempo ocioso, averias en la
maquina, la baja calidad y producir partes innecesarias, indicé que en el caso de una
restriccion administrativa no puede ser explotada pero si puede ser eliminada o
modificada para apoyar el incremento del throughput. El tipo de investigacién fue

descriptiva y el sujeto de estudio fueron personas operativas.

Como conclusion el investigador determind que existe una estrecha relacion con la
propuesta de la Teoria de Restricciones y el Balanced Scorecard ya que se obtienen
mejoras de aprendizaje, aumenta la eficiencia operativa, ofrece un mayor nivel de servicio
al cliente, incrementa la rentabilidad de la fabrica y ofrece mejoras en el tema econémico.
Trabajo bajo 2 escenarios: el optimista e intermedio, para el primero los resultados fueron
conun VAN de S/. 22,297 y para el segundo un VAN de S/.15,000. Asi mismo recomendd
colocar un inventario de amortiguacién para evitar la falta de abastecimiento de partes y
continuar implementando esta metodologia para obtener estos resultados favorables.

Otra tesis relacionada es la elaborada por Barreno & Guerrero (2013) quienes
decidieron trabajar la Teoria de restricciones aplicada a la cadena de suministros en un
operador logistico de productos farmacéuticos; definieron como objetivo aplicar la
metodologia de Teoria de Restricciones en la cadena de suministro en un operador
logistico de productos farmacéuticos y plantear alternativas de intervencion para mejorar

la oportunidad de respuesta y disminuir la generacion de productos no conformes (PNC).



Realiz6 una investigacion de tipo descriptiva cuyo sujeto de investigacion fue el area de
Operaciones de dicha empresa y para el desarrollo de la investigacion se aplicaron

instrumentos segun Krajweski: gréaficas y diagramas.

Con los resultados obtenidos, los investigadores concluyeron que a través de la
metodologia de Teoria de Restricciones permitieron aumentar la velocidad del flujo de
operacion en la cadena de suministros, basandose en la identificacion de la verdadera
restriccion del sistema (conflictos de raiz), permitiendo mejorar el mismo a nivel global, y
localizar las 3 principales causas en la generacion de productos no conformes para el

operador logistico.

Por otro lado, el autor Ochoa (2013) en su estudio Disefio de la investigacion de la
aplicacion de la teoria de las restricciones y su impacto en los indices de productividad
en la industria de rotomoldeo en Guatemala utiliz6 una muestra de tipo aleatoria simple
(la industria plastica por rotomoldeo) y como poblacién las industrias que se dedican a la
fabricacion de piezas plasticas en el municipio de Guatemala. Esta investigacién tuvo
como objetivo principal aplicar la teoria de restricciones y medir su impacto en los indices

de productividad en dicha industria

El investigador concluyé que, para medir el impacto de su aplicacion a través del
incremento de los indices de productividad, es necesaria la aplicacion de técnicas como
estudios de tiempos y movimientos, balances de lineas, andlisis y elaboracién de
diagramas de proceso. Por lo anterior recomendd determinar las inversiones tanto en
procesos como en tecnologia que se deben realizar para incrementar los indices de

productividad.

El autor Braham (2012) desarrollo la tesis nombrada Simplificacién del Proceso de
Autorizacion de Pago Directo a Asegurados de Gastos Médicos, como medio de control
de la Siniestralidad y de Mayor Satisfaccion a los Asegurados con el objetivo de reducir
y contener la siniestralidad de la cartera de gastos médicos por medio del incremento en
el uso de pago directo; asi como elevar el nivel de satisfaccion de los asegurados al
utilizar su seguro de gastos médicos. Esta investigacion es de tipo exploratoria en el cual

se utilizé como instrumentos reportes, diagramas y encuestas.



El investigador concluyé que el problema principal es el proceso actual, ya que los
analistas no llevan a cabo una funciéon de andlisis como tal, pues requieren de
inspecciones por parte de los médicos asesores y del jefe de departamento, provocando
demoras altas y tiempos de respuesta inaceptables por los asegurados.

Por tanto, recomendo capacitar constantemente a los analistas sobre los protocolos
médicos implementados, realizar campafias de comunicacion con los asegurados para
entregarles material educativo sobre salud y sobre el uso del seguro de gastos médicos,
por ultimo, ampliar el horario de atencion para autorizaciones a horarios inhabiles y fines

de semana pues las eventualidades suceden en cualquier momento.

Adicionalmente, Lépez (2012) en su tesis llamada Propuesta de optimizacion de una
linea de produccién en una empresa de ensamble de enfriadores comerciales, buscando
obtener una produccion mas limpia indic6 como objetivo proponer un proceso ordenado
y eficiente en la linea de produccion de ensambles y subensambles de enfriadores
comerciales en la empresa Fogel de Centroamérica, utilizando diversas herramientas de
optimizacién, garantizando una produccién mas limpia. A través de lean manufacturing
gue se aplico al objeto de estudio, (linea de ensambles A Deck-10), se desarroll6 esta

investigacion de tipo experimental.

En esta misma, se concluyd que la linea de ensamble A, debe de estar balanceada y
reorganizada para lograr que sea efectiva la optimizacion deseada con el Deck-10,
mediante la propuesta de implementacion de diversas herramientas de lean
manufacturing. La recomendacion a esto es que el supervisor de produccién de la linea
de ensamble A, vele por que se cumpla el estudio sugerido para satisfacer la demanda
diaria de Deck-10; para esto debera evaluar periédicamente el desempefio del personal

operativo a su cargo.



1.1.2 Mercado asegurador en Guatemala

En las mediciones estadisticas publicadas por Desempefio Asegurador Centroamérica
y Panama (2016) acerca de las primas emitidas totales y la rentabilidad sobre éstas en

las aseguradoras regidas por su respectivo ente, se presenta lo siguiente:

En Centro América, existio una evolucion del 4.2% del ingreso de primas emitidas
totales netas del 1 de enero al 30 de junio del afio 2014-2015, a continuacion, se detallan

las variaciones por pais:

Tabla 1
Evolucion del Ingreso de Primas Emitidas Totales Netas
Del 1 de enero al 30 de junio 2014-2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)

: 2014 2015 VARIACION
PAIS

(1) (2) ®3) (4) () (6=4-2) (7=6/2)
TOTALES |2,226,387.70| 100% |2,319,982.50| 100% | 93,594.80 4.20%
NICARAGUA | 88,415.20 | 4.00% | 91,471.50 | 3.90% 3,056.30 3.50%
HONDURAS | 193,642.30 | 8.70% | 203,695.50 | 8.80% | 10,053.20 5.20%

EL
279,088.40 | 12.50% | 289,975.40 |12.50% | 10,886.90 3.90%

SALVADOR

GUATEMALA | 388,226.40 | 17.40% | 416,194.50 |17.90% | 27,698.00 7.20%
COSTA RICA | 566,543.40 | 25.40% | 559,212.10 | 24.10% | -7,331.40 -1.30%
PANAMA 710,471.90 | 31.90% | 759,433.60 |32.70% | 48,961.70 6.90%

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Se puede observar que Guatemala es uno de los paises que mayor crecimiento
relativo posee siendo este un 7.2% seguido Panamé con 6.9% y Honduras con un 5.2%.
Esto implico un crecimiento en la demanda para los afios antes evaluados. Graficamente

se representa de la siguiente manera:



Grafica 1l
Evolucion del indice de Incremento de Primas Emitidas Totales
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

EVOLUCION DEL INDICE DE INCREMENTO DE PRIMAS EMITIDAS TOTALES

10%

Nicaragua Honduras El Salvador Guatemala Costa Rica Panama

Paises

@ L/ENERO/2014 A 30/JUNIO/2014 @ 1/ENERO/2015 A 30/JUNIO/2015

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Por otro lado, se puede observar la relacion de rentabilidad sobre el ingreso de primas
totales de las diferentes entidades aseguradoras, en base a la siguiente tabla y grafica
de acuerdo a Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016) del mismo

periodo evaluado anteriormente:



Tabla 2
Rentabilidad sobre el Ingreso de Primas Totales
(Resultado operativo antes del I. R. Vs. Primas Emitidas Totales)
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)
2014 2015 VARIACION

. UTILIDAD UTILIDAD
PAIS PRIMAS S

P
@) RENTABILIDAD (@] RENTABILIDAD PRIMAS UTILIDAD

TOTALES | .
PERDIDA PERDIDA

(1) ) @) (4=3/2) (5) (6) (7=6/5) (8=(5-2)/2)  (9=(6-3)/3)
TOTALES 1,515.92 184,536 12.20% 156,549 171,955 11.00% 2.90% -6.80%
NICARAGUA 88,415 9,538 10.80% 91,472 10,655 11.60% 3.50% 11.70%
HONDURAS | 193,642 20,269 10.50% 203,695 30,466 15.00% 5.20% 50.30%
EL
279,088 29,591 10.60% 289,975 24,448 8.40% 3.90% -17.04%
SALVADOR

GUATEMALA | 388,226 49,842 12.80% 416,194 50,158 12.10% 7.20% 0.60%

COSTA RICA | 566,543 75,297 13.30% 559,212 56,228 10.10% -1.30% | -25.30%

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Guatemala posee una baja variacion en la utilidad operativa, siendo el 0.6%. Esto
significa que la rentabilidad medida en el primer semestre de los dos afios fue
relativamente constante y que Guatemala es el tercero pais con mejor rentabilidad sobre

el ingreso de primas totales. A continuacion, se grafican los datos anteriores:



Grafica 2
Evolucion de Rentabilidad sobre Primas Emitidas Totales
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015
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Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Adicionalmente, Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016) menciona
cuatro indicadores que utilizan en cada pais las diferentes aseguradoras, los cuales se

detallan a continuacion:

¢ Rentabilidad Técnica: este indicador trata de capturar la habilidad de una
aseguradora para generar beneficios en el ejercicio de su actividad tradicional
de aseguramiento, sin incluir los rendimientos financieros. Es decir, cémo
responde la empresa ante los diferentes ciclos de los seguros (periodos de
bonanza, escasez, etc).

e Retencién de Riesgo: Es la parte del riesgo que no se transfiere a una
reaseguradora, y que la asume la empresa dependiendo de sus capacidades
de pago, sus reservas y su solvencia econdémica.

e Siniestralidad de Retencién: Monto neto de los siniestros a cargo de la
compafia una vez deducida la parte correspondiente a la operacion de
reaseguro, se calcula de la siguiente forma: Siniestros Pagados + Siniestros de

Aceptaciones - Reembolso de Siniestros sobre Cesiones



e Gastos Operacionales Netos: gastos que permiten mantener la actividad diaria
de la empresa y que estan vinculados de manera indirecta a la produccion, en

este caso la emision de pdlizas.

A continuacion se presenta un andlisis de estos indicadores a nivel Centroamaericano
resaltando la informacion de la Republica de Guatemala:

Tabla 3
Rentabilidad Técnica
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)

2014 2015 VARIACION

PAIS PRIMAS | UTILIDAD PRIMAS  UTILIDAD PRIMAS  UTILIDAD
: %RENTA : %RENTA 5
RETENIDAS | TECNICA RETENIDAS TECNICA RETENIDAS TECNICA

(1) (2) 3) (4=3/2) (5) (6) (7=6/5) (8=(5-2)/12) (9=(6-3)/3)
TOTALES |[1,059,494.00| 52,247 4.90% 1,082,407 17,095 1.60% 2.20% -67.30%
NICARAGUA 51,886 4,242 8.20% 58,913 3,871 6.60% 13.50% -8.80%
HONDURAS 101,787 6,314 6.20% 107,937 17,587 16.30% 6.00% 178.50%
EL
186,026 19,089 10.30% 194,015 8,792 4.50% 4.30% -53.90%
SALVADOR
GUATEMALA 258,968 20,520 7.90% 284,424 14,806 5.20% 9.80% -27.80%
COSTA RICA 460,827 2,080 0.50% 437,117 -27,961 -6.40% -5.10% -
1444.00%

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Se puede observar que Guatemala posee un déficit en el afio 2015 de la utilidad
técnica siendo -27.8% la variacion y traducido en miles de dolares representa US$5, 714
menos, esto es producto de la cantidad de primas retenidas, las cuales aumentaron un

9.8% en comparacion de los dos afios.



Tabla 4
Retencién de Riesgos
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)

2014 2015 VARIACION

PRIMAS PRIMAS JeRET PRIMAS  PRIMAS oURET. PRIMAS  PRIMAS

TOTALES RETENIDAS TOTALES RETENIDAS TOTALES RETENIDAS

1) @) A3) (4=3/2) (5) (6) (7=6/5) (8=(5-2)l2)  (9=(6-3)/3)
TOTALES [1,515,916.00] 1,059,494 [69.90% | 1,560,549 | 1,082,407 |[69.40%| 2.94% 2.20%
NICARAGUA | 88,415 51,886 |58.70%| 91,472 58,913 |64.40%]| 3.50% 13.50%
HONDURAS | 193,642 101,787 |52.60% | 203,695 107,937 [53.00%| 5.20% 6.00%
SAL\I/E:DOR 279,088 186,026 |66.70% | 289,975 194,015 |66.90% | 3.90% 4.30%
GUATEMALA | 388,226 258,968 |66.70% | 284,424 284,424 | 68.30% | 7.20% 9.80%
COSTARICA| 566,543 460,827 |81.30% | 437,117 437,117 |78.20% | -1.30% -5.10%

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

El porcentaje de retencién de riesgos aumentd 1.6% en el mercado asegurador
guatemalteco. Siendo el segundo pais con mayor primas totales y primas retenidas en

ambos afos.
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Tabla b

Siniestralidad de Retencion
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)

2014 2015 VARIACION
PRIMAS | SNTROS. PRIMAS  SNTROS. PRIMAS  SNTROS.
RETENIDAS RETENCION " RETENIDAS RETENCION RETENIDAS RETENCION
1) @) 3) (4=3/2) (5) (6) (7=6/5)  (8=(5-2)/2)  (9=(6-3)/3)
TOTALES |1,059,494.00] 500,701 | 47.30% | 1,082,407 | 609,593 | 56.30% | 2.20% 21.70%
NICARAGUA | 51,886 22276 | 42.90% | 58,913 26,015 | 44.20% | 13.50% 16.80%
HONDURAS | 101,787 47,803 | 47.00% | 107,937 43,442 | 40.20% |  6.00% -9.10%
SAL\'/E/L'DOR 186,026 87,473 | 47.00% | 194,015 101,831 | 52.50% |  4.30% 16.40%
I] GUATEMALA | 258,968 126,681 | 48.90% | 284,424 148,541 | 52.20% |  9.80% 17.30%
COSTARICA | 460,827 216,467 | 47.00% | 437,117 280,764 | 66.30% | -5.10% 33.90%
PANAMA - - - - - - - -

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

Cuando se habla de primas retenidas quiere decir la parte del riesgo que la compafiia

aseguradora asume por cuenta propia, en este caso sobre ese riesgo la siniestralidad

(dafios) en Guatemala ha aumentado un 17.3% para el afio 2015.
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Tabla 6
Gastos Operacionales Netos
Del 1 de enero al 30 de junio afios 2014 y 2015

Cifras expresadas en miles de dolares ($)

2014 2015 VARIACION
 PRIMAS GTS. %  PRIMAS GTS. %  PRIMAS  GTS. |
RETENIDAS NETOS GASTOS RETENIDAS NETOS GASTOS RETENIDAS NETOS

(1) B) 3) (4=3/12) (5) (6) (7=6/5)  (8=(5-2)/2) (9=(6-3)/3)
TOTALES | 1,059,494.00 | 306,766 | 29.00% | 1,082,407 | 326,844 | 30.20% 2.20% 6.50%
NICARAGUA | 51,886 19,859 | 38.30% 58,013 23,007 | 39.20% 13.50% 16.30%
HONDURAS | 101,787 27,118 | 26.60% | 107,937 24,630 | 22.80% 6.00% -9.20%
SAL\E:DOR 186,026 68,471 | 36.80% | 194,015 70,973 | 36.60% 4.30% 3.70%
GUATEMALA | 258,968 72,954 | 28.20% | 284,424 81,378 | 28.60% 9.80% 11.50%
"[COSTARICA| 460,827 118,365 | 25.70% | 437,117 | 126,766 | 29.00% °5.10% 7.10%

Fuente: Desempefio Asegurador Centroamérica y Panama (2016)

El panorama del mercado asegurador guatemalteco para los afios 2016 y 2017
menciona el informe Fitch Ratings (2016) que, al final del tercer trimestre del afio 2016
se presenté un aumento del 3% respecto a 2015 en las primas totales debido al poco
crecimiento en productos de vida y la competencia fuerte en ciertas lineas de negocios
sobre seguros (dafios). Adicionalmente en este mismo afio se presentd un crecimiento
econdémico que corresponde al 3.7% en la produccion de primas del mercado, siendo el
3.5% para el afio 2017 debido a la coyuntura politica del pais que ha incidido en este

dinamismao.

Por ello en el afio 2017, no se esperan proyectos importantes de inversion publica que
pudieran repercutir sobre el crecimiento del mercado. Fitch Ratings (2016) estima un
crecimiento nominal del sector asegurador cercano a 4% para el cierre del 2017 y con
respecto al indice de rentabilidad en el ramo de autos, la siniestralidad (67%) se relaciona
con un uso mayor de los vehiculos por la baja en los precios de los combustibles y venta

mayor de vehiculos usados. De continuar asi, la agencia estima que la rentabilidad y el
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desempeiio del mercado podrian verse afectados en el mediano plazo, si las acciones

correctivas no fuesen suficientemente efectivas.
1.1.3 Aseguradoras en Guatemala

Dentro del directorio de grupos financieros y entidades supervisadas y legalmente
autorizadas para operar en el pais y las instituciones que se encuentran bajo la vigilancia
e inspeccion de la Superintendencia de Bancos Guatemala (2018) se enlistan las

siguientes aseguradoras:

Tabla 7
Directorio de Grupos Financieros y Aseguradoras en Guatemala
Al afio 2017
Departamento de Seguros y
Prevision del Crédito Hipotecario Seguros de Occidente, S. A.

Nacional de Guatemala
Seguros G&T, S. A. Aseguradora La Ceiba, S. A.
BMI Compafiia de Seguros de

Aseguradora de los Trabajadores, S. A.
Guatemala, S. A.

Seguros Universales, S. A. Columna, Compainiia de Seguros, S. A.
AIG Seguros Guatemala, S. A. Mapfre | Seguros Guatemala, S. A.
Panamerican Life Insurance de

Guatemala, Compafiia de Seguros Agromercantil, S. A.

Sequros, S. A.
Seguros Alianza, S. A. Aseguradora Rural, S. A.

Departamento de Fianzas del Crédito
Aseguradora General, S. A. _ ; ;
Hipotecario Nacional de Guatemala

Seguros el Roble, S. A. Afianzadora Guatemalteca, S. A.
Aseguradora Guatemalteca, S. A. Afianzadora G&T, S. A.
Aseguradora Fidelis, S. A. Corporacion de Fianzas, Confianza, S. A.
Fianzas de Occidente, S. A. Afianzadora Solidaria, S. A.
Fianzas el Roble, S. A. Afianzadora de la Nacion, S. A.
Seguros Privanza, S. A. Bupa Guatemala, Compafia de Seguros, S. A.

Fuente: Elaboracién propia en base a Superintendencia de Bancos Guatemala (2017)
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El Congreso de la Republica emitio el decreto numero 25-2010 en donde se especifica

dentro del articulo 3 los diferentes ramos de seguros que existen segun Banco de
Guatemala (2013)

a)

b)

Es

Seguro de vida o de personas: son aquellos que, de conformidad con las
condiciones pactadas, obligan a la aseguradora al pago de una suma de dinero en
caso de muerte o de supervivencia del asegurado, cualquiera que sea la
modalidad del seguro, incluyendo las rentas vitalicias.

Seguro de dafios: son aquellos que, de conformidad con las condiciones pactadas,
obligan a la aseguradora al pago de una indemnizacion por eventos inciertos que
causen dafos o pérdidas y los que tienen por objeto proporcionar cobertura al
asegurado contra los dafios o perjuicios que pudiera causar a un tercero. Se
incluyen en este ramo los seguros de accidentes personales, de salud, de
hospitalizacion y de garantia; este ultimo se refiere a las fianzas mercantiles
reguladas en el Codigo de Comercio y emitidas por aseguradoras autorizadas para
operar en el pais.

importante mencionar, como referencia, datos comparativos del sistema

asegurador de Guatemala, la evolucién del primaje, la participacion del mercado por

primas netas, la siniestralidad y por supuesto el analisis correspondiente a los dos ramos

antes mencionados, a continuacion, se presenta informacién del afio 2015 de acuerdo a
Pacific Credit Ratings (2015).
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Tabla 8
Datos Comparativos del Sistema Asegurador de Guatemala
A junio 2015
Cifras expresadas en millones de quetzales (Q)

Compafiia  Activo Cﬁi‘;‘;‘ﬂ m«; hh:EEF_I E‘:';’n?:‘; Siniestralidad Ratio combinade  ROA  ROE i:::d"?:fa
Metas Solvencia
G&T 1421 389 611 47.2%  BOA4% 53.3% 100.1% 77% 273%  1.08
El Roble 1,300 352 704 520%  B42% 67.0% 93.4% 100% 373% 101
General Bz 208 35  3T1%  757% 75.4% 108.2% 13% 57% 110
Pan-American 779 142 197 S2.0%  B5.4% 76.1% 110.5% 34% 188%  1.04
Occidente 588 7B B3 G13%  BO.0% 74.8% 116.7% 27% 164%  1.00
Asrural B4 B 183 18.3%  79.0% 49.2% 58.0% 257% 489% 136
CHN 487 194 140 164%  385% 30.7% 84.0% 11.1% 280% 155
Universales a7e 102 184 4B2%  552% 62.8% 11.1% 95% 354% 095
Mapfre | 106 235 42T%  46.1% £4.3% 98.6% 52% 187% 136
Agromercanti 198 72 110 430%  B26% 51.0% 85.0% 123% 338% 142
AIG Seguros 175 105 52 4B4%  30.7% 28.7% 103.1% 16% 27% 260
CHN Caucién 170 152 14 6T%  042% 0.4% 28.5% 179% 200% 797
Colurnna 150 91 62  28.9%  88.0% 56.5% 85.0% 106% 174% 201
G & T Caucion 216 T4 30 224%  66.9% £.5% 18.9% 21.8% 638% 171
La Ceiba 17 49 60  38.0%  B855% 50.2% %6.7% 68% 16.1% 145
Fidelis 114 58 20 146%  72.5% 1.6% BE.5% 122% 24.0% 246
Privanza 100 52 8 103%  46.5% 1.7% B1.2% BA% 162% 227
Roble Caucion 81 2 1 208%  431% 6.0% 31.3% 102% 375% 140
Trabajadores B8 43 48 1B1%  58.2% 32.4% 56.1% 220% 44.9% 244
Guatemalteca 71 g 2 202%  958% 56.9% 85.1% 126% 23.1% 243
Salidaria a7 M 5 44%  B31% 4.4% 536% 94% 140%  4.04
Alianza B 2 5 142%  582%  1167% 403.8%  -24.0% -3B2% 483
BMI Seguros 51 12 23 333% 3% 24.5% 21200%  -14% -55% 2757
Bupa 2% 13 7 107%  0.1% 57.0% 1766.6%  -30.0% 620% 870
Confianza 17 12 2 63%  417%  -30.8% 57.8% 06% 13.1%  10.32
Occidente Caucion 14 8 4 17.1%  63.T% 0.0% 14.2% 257% 429% 331
Guate Cauci6n g 7 1 7T%  215% 0.0% 318.0% A3%  18% 4325
De la Nacitn 2 2 0 21%  0.0% 0.0% 0.0% 16% 16%  0.00

Fuente: Pacific Credit Rating (2015)

Los resultados financieros a junio de 2015, reflejan que las primas netas del mercado
asegurador totalizaron en 3,087 millones de quetzales, aumentaron 146 millones de
guetzales (+5.0%) con respecto a junio del afio anterior, esto es resultado del mayor

dinamismo en la comercializacion de seguros en sus planes, cuya cifra se apoya de
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mayores reaseguros tomados tanto locales como internacionales frente a un bajo nivel
de devoluciones y cancelaciones de primas. A continuacion, se presenta graficamente la

evolucién del primaje.

Grafica 3
Evolucién del Primaje
A junio del 2015
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Fuente: Pacific Credit Rating (2015)

Para el primer semestre de los afios 2014 y 2015 se puede observar la disminucion en
millones de quetzales del primaje y en conjunto con ello el indice de retencion. El 49.5%
de esas primas corresponden al ramo de dafios y su crecimiento es estable y el 28.1%
de las primas totales corresponden al ramo de accidentes y enfermedades que han tenido
mayor auge en los ultimos afios (+7.6%).

Cabe mencionar que, las tres principales aseguradoras en Guatemala, cuentan con
una posicion sobresaliente en la produccién de primas netas de la industria, siendo El
Roble, G&T y Aseguradora General las que concentran el 52.7% de las primas. En el
siguiente grafico se puede observar la participacion de primas netas del mercado

asegurador:
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Grafica 4
Participacion por Primas Netas
A junio del 2015
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Fuente: Elaboracion propia en base a Pacific Credit Rating (2015)

Por otro lado, es importante analizar la evolucion de la siniestralidad por ramos, para
ello se detalla a continuacion la siguiente grafica:

Gréfica b
Evoluciéon de la Siniestralidad

A junio del 2015
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Fuente: Pacific Credit Rating (2015)
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En relacion a la conceptualizacion de los indices, de acuerdo a Fasecolda (2017) los
siniestros retenidos se refieren al “monto neto de los siniestros a cargo de la compafiia
una vez deducida la parte correspondiente a la operacién de reaseguro y se calcula de
la siguiente forma: siniestros pagados + siniestros de aceptaciones - reembolso de

siniestros sobre cesiones .

El indice de siniestralidad retenida devengada se situé en 60.7%, fue 3.2 puntos
porcentuales mayores al de junio 2014 (57.5%) y con relacién al analisis por ramos a

junio del 2015 Pacific Credit Rating (2015) menciona lo siguiente:

Vida: Al segundo trimestre 2015, la captacion de primas en el ramo de vida totalizé
591 millones de quetzales, aumento interanualmente 14 millones de quetzales (+2.5%)
en el primer semestre de 2015, es inferior a su crecimiento promedio histérico (3.9%
altimos 4 afos). La participacién del ramo se mantiene estable en 19.2% (19.1% en junio
de 2014). Las Aseguradoras mas representativas en la produccién de primas en el ramo
de vida fueron: Asrural (18.6%), El Roble (17.6%) y CHN (13.8%)

Dafios: Las primas netas del ramo de dafos totalizaron 1,527 millones de quetzales,
se mantuvieron estables con respecto al mismo periodo del afio anterior (+0.1%). Este
ramo conforma la mayor proporcion de primas netas del mercado (49.5% de las primas),
pese a que la parte que corresponde a vehiculos crecié 5.6%, los ramos de incendio y
lineas aliadas y riesgos técnicos mostraron decrecimientos de 5.2% y 25.3%. De igual
manera que los distintos ramos, dafios se encuentra concentrado por las principales
aseguradoras, siendo estas: El Roble (32.1%), G&T (19.9%), CHN (11.3%), Mapfre

(8.5%) y Universales (6.7%) como las mas representativas.
1.1.4 Empresa Aseguradora de estudio

Es una compafia guatemalteca con 50 afios de experiencia, con trayectoria amplia e
importante, que compite dentro de un mercado concentrado, su ventaja competitiva la ha
situado dentro de los primeros cinco lugares segun el ranking de aporte al mercado
asegurador de Guatemala antes mencionado. Permanece como una aseguradora de
tamafio significativo, sin ser parte de un grupo financiero que favorezca su flujo de

negocios.
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Por otra parte, la estrategia de esta empresa contempla un fortalecimiento de los
negocios masivos para lineas personales y un canal comercial de corredores que
generan el 50% de la cartera que permite una diluciébn adecuada de sus costos operativos

netos.

Esta autorizada para vender polizas de seguros de dafios y de vida; de conformidad
con la Ley de la Actividad Aseguradora, también puede realizar operaciones de reaseguro

local y del exterior.

A continuacion, se presenta su filosofia organizacional, la cual se extrajo de la pagina
oficial de la organizacion, sin embargo, por confidencialidad, la empresa ha solicitado no

sea mencionado su nombre comercial o bien su razén social.
e Vision: “ser reconocidos por la excelencia en el servicio al cliente”.

e Mision: “proveer soluciones accesibles e integrales de seguros”.
e Valores:
o Integridad: “hacemos las cosas con rectitud, con probidad y sin tacha”.
o Lealtad: “somos fieles con las personas que nos relacionamos”.
o Responsabilidad: “somos cuidadosos y atentos con lo que hacemos,
decimos y prometemos”.
o Respeto: “tenemos consideracién y deferencia con las personas”.
o Confiabilidad: “cumplimos con lo que prometemos”.

La estructura organizacional de la empresa esta conformada por 280 colaboradores,
la Gerencia que se tomara como objeto de estudio es la de Operaciones, que a su vez
tiene a cargo 3 departamentos: Centro de Inspeccion, Informatica y Operaciones (Dafios
y Personas), cabe mencionar la filosofia de este ultimo, la cual est4 alineada con la

organizacional ejecutada con el apoyo de 30 colaboradores:

e Vision: “ser un equipo de trabajo comprometido con nuestra empresa excediendo
siempre las expectativas de nuestros clientes, sin perder el valor humano que

representamos”.
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e Mision: “dar a nuestros clientes internos y externos un servicio agil, efectivo, eficaz
y personalizado, fundamentado en los valores morales y el profesionalismo de
cada uno de nosotros”.

A continuacion, se presenta graficamente el flujo operativo principal con el que trabaja

el Departamento de Operaciones (Dafos).

Grafica 6

Flujo en Carriles del Proceso de Operaciones (Dafos)
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Fuente: Departamento de Operaciones (Dafios) de la empresa aseguradora (2015)

Adicionalmente, en base a un tiempo ideal (8 horas habiles) se analizara el nimero de
tickets operados, se entiende por ticket como el correlativo que le es asignado a la péliza
al momento de iniciar el proceso en un sistema, como apoyo para una mejor comprension

de las solicitudes que recibe dicho departamento:
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e RDS (Recepcién De Solicitudes): representa el punto inicial del flujo del

proceso, en donde se ingresan las diferentes solicitudes del departamento

digital o manualmente, para el caso de estas ultimas, se deben de ingresar al

sistema correspondiente.

e Los grupos de endoso son

los siguientes:

polizas nuevas (original),

renovaciones, endoso adicional/devolucion, declaracion y anulacion.

e Posterior a realizar la respectiva clasificacion, se asignan a los operadores

correspondientes: analistas y emisores dependiendo de la carga de trabajo que

represente el ticket (pélizas complejas y no complejas) para evitar afectar la

efectividad en el proceso. Graficamente se representa de la siguiente manera:

[ RDS / TICKETS |

CERI™

Pdlizas Nuevas
Renovaciones
Adic. / Devol.
Anulaciones

Decla. / Acla.

Gréafica 7

Tipo y Distribucion de Entradas al Proceso
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Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion de la empresa aseguradora (2017)
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1.2 Marco Tedrico
1.2.1 Administracion de las operaciones

Se investigaron varias definiciones para el término Administracion de Operaciones
(AO) y a continuacion se presentan las que describe Baca (2014, p.134):

e “Parte de la administracion que contempla una serie de métodos y técnicas
cuantitativas para lograr la eficiente y efectiva produccion y distribucién de los
bienes y/o servicios ofrecidos por una empresa.”

e “Proceso de gestion de las personas y los recursos de una compafia, asi como
de la logistica necesaria, para la creacion de dichos productos.”

e “Manejo que se le da a dichos recursos y a los procesos organizacionales de una
empresa con la finalidad de lograr una produccion optimizada, sustentable y que
demuestre un nivel razonable de calidad.”

Por otro lado, Chase, Jacobs, & Aquilano (2015) indican que “la esencia de la
administracion de operaciones es crear gran valor para el cliente, al mismo tiempo que
se disminuye el costo de entrega del bien o el servicio”. Lo anteriormente citado, es la
relacion existente entre eficiencia y eficacia. La primera corresponde a “hacer algo al
costo mas bajo posible” y la segunda a “hacer lo correcto para crear el mayor valor posible
para la compafiia”.

Las operaciones son consideradas, como una de las areas mas destacadas de la
administracion, y su efecto sobre la productividad tanto en la manufactura como en los
servicios es determinante para el éxito de cualquier empresa.

Actualmente se puede considerar la aplicacion de la Administracion de Operaciones a
las actividades de cualquier empresa, principalmente a las generadoras de servicios
(bancos, hoteles, aseguradoras, empresas de comida rapida, entre otras).

Dentro de la Administracién de Operaciones existe el involucramiento de tres areas
funcionales:

e Mercadotecnia
e Operaciones

e Finanzas
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Las mismas, hacen que un negocio opere de manera eficaz, segun Baca (2014, p.134)

es “la realizacién de las acciones acertadas que crearan el maximo valor para la empresa”

y de manera eficiente, es deicr “la realizacion de alguna actividad al costo minimo”.
Figura 1

Importancia de las Tres Areas Funcionales de una Empresa
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conversidn de malerias
primas en producios y,/o
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Operaciones
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Fuente: Baca (2014)

Se pueden identificar las diferentes responsabilidades y roles que juega cada area, las
cuales al unirse constituyen un triangulo que permite analizar la importancia de cada una
dentro de la empresa, con el objetivo de que se realicen las actividades al menor costo
posible de la manera mas acertada, maximizando el valor de la empresa.

Es importante para Baca (2014) mencionar las principales ventajas de conocer y
practicar la Administracién de Operaciones:

e Provee un procedimiento sistematico para el andlisis de los procesos
organizacionales; es decir, la persona dedicada a administrar las operaciones
deberd hacer uso extensivo del pensamiento analitico para la solucién de
problemas reales y los procesos de la empresa.

e Numerosas oportunidades de carrera y ofertas laborales que pueden
presentarse como practicante de la misma, desde la supervision directa de las
operaciones, posiciones staff y consultoria.

e La universalidad de sus herramientas, los gerentes y administradores deberan
planear su trabajo, controlar la calidad y asegurar la productividad de las
personas que tienen bajo su supervision; tendran la responsabilidad de

entender y dar a conocer al resto de la empresa, el funcionamiento de las
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operaciones del negocio, para que todos en conjunto ejecuten de manera
efectiva su labor, éstas son actividades intimamente relacionadas a la gestion
de las operaciones.

Asi como la Ingenieria Industrial, la Administracion de las Operaciones ha
evolucionado década tras década, y es en 1980 que surgiéo un nuevo periodo de la
Administracion de Operaciones, relacionado con el comercio internacional y la
incorporacion de nuevas filosofias y formas de trabajo a la estrategia de manufactura. Se
comenz6 a hablar de circulos de calidad, de sistemas flexibles de manufactura, de la
automatizacion y la robdtica, del justo a tiempo (JIT), del control total de calidad (TQC) y
de la Teoria de Restricciones (TOC).

1.2.2 Administracién de restricciones

Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2008) hacen una resefia historica sobre una empresa
financiera dedicada a los préstamos de vivienda llamada Eastern Financial Florida Credit
Union la cual debido a una fuerza econémica externa (tasas hipotecarias bajas) recibieron
mas solicitudes de las esperadas, de personas que querian refinanciar sus préstamos,
por tal razén decidieron aplicar la administracion de restricciones con el fin de mejorar
sus flujos de trabajo, acortar mas los tiempos de espera y satisfacer mas a sus socios.

En base a lo anterior, se puede mencionar que los directivos de una empresa pueden
aprovechar las oportunidades de crecimiento y obtencién de utilidades a través de la
satisfaccion de la demanda presente y futura, por lo tanto, realizar ajustes para superar
las restricciones es parte importante del trabajo.

A. Definicion

Existen dos palabras que forman parte fundamental de esta definicién, Krajewski,
Ritzman, & Malhotra (2008 p.120) describen restriccion como “cualquier factor que limita
el desempefio de un sistema y restringe su produccidén” asi mismo, se refiere a capacidad
por “la tasa de produccion maxima de un proceso o sistema”. Por tanto, la administracion
de procesos, son todas las decisiones relacionadas con restricciébn y capacidad que
posee un proceso determinado dentro de la organizacion, midiendo el impacto que éstos
generen dentro de la cadena de valor.

De acuerdo a Aguilera (2010), gerenciar las restricciones se refiere al analisis de dos

tipos de situaciones, “la primera, es ubicar aquellas restricciones que afectan la meta
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global de la empresa y que hacen parte del contexto en el cual opera. La segunda
situacion es determinar los recursos restrictivos ubicados dentro de la empresa”.
1.2.3 La teoria de restricciones

En inglés Theory of Contraints (TOC), que traducido al espafiol es Teoria de
Restriccion, forma parte de la administracion de procesos, originada a través de una
planificacion de la capacidad a corto plazo (midiendo la capacidad de produccién, de
insumos y del desempenio); esta teoria fue desarrollada hace mas de 30 afios por un
analista de sistemas empresariales llamado: Eliyahu Goldratt. De acuerdo a Aguilera
(2010), era de nacionalidad israeli y tenia la habilidad de analizar problemas de negocios,
gue en conjunto con la informatica, encontré el momento oportuno para desarrollar un
software (OPT -Optimized Production Technology) cuyo objetivo fuese aumentar la
productividad sin tener un incremento en los gastos y costos de operacion, tal y como lo
realizd con la fabrica para aves, publicado dentro de su libro The Goal introduciendo la
Teoria de Restricciones en el afio 1984. Aguilera (2010) agrega, que de acuerdo con
Goldratt “la meta de cualquier sistema industrial, comercial o de servicios es: Ganar
dinero en el presente, como también garantizar su continuidad en el futuro", por tanto “la
Teoria de las Restricciones es una metodologia al servicio de la gerencia que permite
direccionar la empresa hacia la consecucién de resultados de manera légica y
sistematica, contribuyendo a garantizar el principio de continuidad empresarial’. Es un
método sisteméatico de administracién activo para evitar el avance de las restricciones
gue posee la empresa previo a identificarlas, lo cual afecta a las diferentes metas de la
empresa.

Debido a lo antes mencionado, la Teoria de Restricciones propone la utilizacion de
tres medidas (parametros de gestion) intimamente relacionadas con aquello que la
empresa persigue en su accionar, es decir, su meta, segun Aguilera (2010):

A. Lautilidad neta

Esta es una medida de caracter absoluto, es decir, en el contexto de la Teoria de
Restricciones, es igual a la ganancia (dinero que obtiene la empresa a través de sus
ingresos, ventas) menos los gastos operacionales (salarios de cualquier tipo, intereses

bancarios, depreciacion de maquinaria, etc.).
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B. Periodo de recuperacién de lainversion -PRI

Es un instrumento que permite medir el plazo de tiempo que se requiere para que los
flujos netos de efectivo de una inversion recuperen su costo o inversion inicial. Se debe
tomar en cuenta que debido a su facilidad de calculo y aplicacion, generalmente la
medicion es a corto plazo. Para fines de este estudio, matematicamente se define como:
el costo de la inversion dividido el costo de las horas extras laboradas mensualmente. En
la seccion IV del presente trabajo se encuentra el calculo detallado

C. Flujo de caja

Este es un indicador que permite el buen funcionamiento de la empresa y que debe
estar en equilibrio.

Los autores Krajweski, Larry, & Malhotra (2008) coinciden con las mediciones antes
indicadas concluyendo que la primera se refiere cuando la empresa trabaja con procesos
individuales o cuando provee una cantidad relativamente pequefia de servicios y
productos estandarizados; la segunda es cuando se utilizan procesos flexibles de bajo
volumen y la demanda se expresa invariablemente como una tasa de produccion y la
tercera medicién es en base al desempefio, la cual toma la utilizacion anteriormente
mencionada y evalla el impacto en el nivel operativo y las relaciones financieras.

Concluye Barragan (2009) que los gerentes no deben pensar Unicamente en los
indicadores financieros de la empresa, porque éstos presentan lo que ya pasl y no
permiten analizar el clima laboral, satisfaccion al cliente y la calidad de elaboracion de
sus productos y servicios. Relacionado con la Teoria de Restricciones, éstos no reflejan
en dénde se estan generando las restricciones que impiden llegar a la meta y segun los
conceptos de la Teoria de Restricciones la manera para mejorar el funcionamiento de la
empresa es identificando y eliminando sus restricciones.

Adicionalmente agrega que cuando una empresa ya no posee una filosofia tradicional
sino una sistematica adoptando Teoria de Restricciones como su sistema de produccion,
se vuelven mas reconocidas a nivel internacional. Por tanto, para implementar un modelo
de mejora con Teoria de Restricciones, es importante el trabajo en equipo involucrando
a todo el personal de la empresa para cambiar el pensamiento de los mismos, su

estrategia y asi la meta pueda ser alcanzada.
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1.2.4 Principios fundamentales de la teoria de restricciones

De acuerdo a Krajweski, et al. (2008, p.140) los siete principios fundamentales de la

Teoria de Restricciones estan basados en los cuellos de botella, definidos como

“recursos de restriccion de capacidad que limita la aptitud de la organizacién para

satisfacer el volumen y mezcla de productos o la fluctuacién de la demanda requerida por

el mercado” a continuacién se detallan:

e Centrarse en equilibrar el flujo y no la capacidad (balancear el flujo)

e Al maximizar la produccion y la eficiencia en cada recurso, no necesariamente

implica que también maximizara la produccion de todo el sistema (la utilizacion

y la activacion de un recurso no son sinénimos), para ello Aguilera (2010)

aporta la figura 2 en donde se observa que el departamento A tiene una

capacidad de corte de 100 unidades por dia y el departamento B, tiene una

capacidad de coser 50 unidades por dia (por lo tanto es el recurso con cuello

de botella) por lo que se interrumpe el flujo, se acumula inventario, el proceso

pasa a ser ineficiente, y finalmente, la empresa se afecta econdémicamente.

Figura 2
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e Sinembargo, si se pierde tiempo en un cuello de botella o un recurso restringido

si impacta en todo el sistema.

e Dentro de un proceso de manufactura, procurar mantener inventarios

unicamente al frente de los cuellos de botella, no en otra parte.

e Los flujos del cuello de botella deben ser iguales a la demanda del mercado,

para ello es de utilidad asignar a éstos el trabajo, materiales, informacion,

documentos, etc con la frecuencia que lo necesiten.

e Utilizar un recurso que no sea cuello de botella para mejorar la eficiencia del

proceso mas no la produccion.

e La inversion de capital debe considerar como una medida de operacién, es

decir, su impacto en la produccién, inventario y gastos de operacion.

1.2.5 Proceso de mejoramiento continuo

La Teoria de las Restricciones propone el siguiente proceso para auxiliar a los

gerentes, segun Aguilera (2010):

Paso 1: Identificar la(s) restriccion(es) del sistema: Esta puede ser identificada
dentro del proceso productivo en donde se acumula el producto del proceso o
productor terminados.

Paso 2: Explorar la(s) restriccion(es) del sistema: Esto se refiere a aprovechar al
maximo los recursos criticos para terminar el producto, si se presenta algun
defecto, el mismo se debe separar del recurso restrictivo.

Paso 3: Subordinar cualquier otra cosa a la decisién anterior: El propdsito es
asegurarse de gue la gerencia es consecuente con las prioridades que pueden
mejorar los resultados (conseguir una utilidad superior).

Paso 4: Elevar la(s) restriccion(es) del sistema: Esto se refiere a aumentar su
capacidad en los puntos criticos analizando posibles alternativas para evitar la
restriccion previamente identificada.

Paso 5: Si una restriccion es superada, vuelva al primer paso: No deje que la

inercia sea la mayor restriccion del sistema.

En el presente proyecto, se relaciono unicamente los primeros dos pasos de la mejora

continua con la empresa aseguradora de estudio. Esto se aclara en la seccion de

alcances y limitaciones del mismo.
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1.2.6 Los modelos de gestion de los sistemas productivos

Existen tres modelos de gestibn que contienen los enfoques actuales, segun
Cuatrecasas (2012) se refieren a la produccion en masa, produccion ajustada y el basado
en las limitaciones o cuellos de botella. A continuacién se detallan los sistemas de gestion
mencionados anteriormente:

A. Gestion basada en filosofia tradicional de produccién en masa

Su objetivo principal es optimizar el proceso, por lo que se debe individualizar
operacion a operacion (hasta independizarlas) gestionandolas una a una de forma que
su productividad y también su volumen de produccion, se hagan maximos en todos y
cada uno de los puestos de trabajo, por lo que no admitira tiempos de espera en ellos.

B. Gestién basada en la produccion ajustada, en la linea del Just in Time.

Su objetivo principal es lo contrario a la gestién anterior, pues lo importante es el
proceso integrado por varias operaciones debidamente coordinadas, se tratara de
implantar una produccion en flujo, unidad a unidad, podria ser a través de una distribucién
en planta en linea para sincronizar las operaciones entre si, lo que supondra equilibrar el
proceso.

La sincronizacion total y por tanto de personas y materiales sera uno de los objetivos
del sistema Just in Time, deber& partirse de operarios polivalentes (capaces de trabajar
en distintas operaciones) y asignar a cada uno las actividades que correspondan, de las
distintas operaciones, a fin de igualar los tiempos de ciclo de cada operario.

C. Un enfoque alternativo: la gestion basada en las limitaciones

El objetivo principal de esta gestion es lograr alcanzar los niveles que les exija la
competitividad (de los productos, mercados y de cualquier empresa) a través de la
eficiencia y flexibilidad (principios de la produccion ajustada). Supone una gestion basada
en el proceso (repetitivo) y por tanto en la coordinacion de sus operaciones a través de
la distribucién en planta y flujo lineal pudiendo adaptarse asi a las exigencias antes
mencionadas.

Cuatrecasas (2012) presenta de manera grafica los tres modelos de gestion de los

sistemas productivos, con sus comparaciones y caracteristicas:
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Figura 3

Comparacion de los Sistemas de Gestion de Procesos

D —BEO—E

3 min. Smin. (CB.) 2 min,

PRODUCCION CONVENCIONAL (en masa) PRODUCCION AJUSTADA (Lean)

Operativa por puestos independientes, con Operativa con flujo regular do una o pocas |
varias méquinas iguales y lotes en cada uno. unidades de produclo y puestos sincronizadoes. |
Cada puesto, su propio ritmo (no equilibrado) Ritmo iqual para en cada puesto (equilibrado) ‘

Adecuado para implantacion FUNCIONAL Adecuado para implantacién en FLUJO

STOCK: EN TODOS LOS PUESTOS vepmmentnt  STOCK: EN NINGUN PUESTO
Desequilibrios: No importan Desequilibrios: deben resolverse (equilibrado)

PRODUCCION BASADA EN LAS LIMITACIONES (TOC)

Operativa con flujo regular en pequefios lotes y coordinacién entre puesios.
Ritmo igual para en cada puesto, al del cuello de botella C8 (equilibrado)
Adecuado para cualquier tipo de implantacién

STOCK! EN LOS CUELLOS DE BOTELEA
Desequilibrios: resoiver mejorando CB, usando capacidad excedente de NCB, incuso parando

Fuente: Cuatrecasas (2012)

En base a la figura antes indicada, se puede observar que la produccion basada en
las limitaciones es el modelo de gestién que ayuda a mejorar un proceso, en este caso,
para la empresa aseguradora es importante verificar la cantidad de tickets que posee de
una estacion a otra para identificar los posibles cuellos de botella y mitigarlos, pues la
produccion y desequilibrios deben atenderse segun los objetivos correspondientes, con
el fin de obtener optimizacion.

1.2.7 La gestion basada en las limitaciones o cuellos de botella

“Una caracteristica fundamental de la gestion basada en las limitaciones, es que
organiza el sistema en funcién del proceso y no a sus operaciones independientemente”
indica Cuatrecasas (2012, p.103).

La gestion basada en las limitaciones, comienza en el andlisis del ciclo de un proceso,

para determinar si posee o0 no cuellos de botella (en algunos casos, los procesos no los
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poseen y generan tiempo sobrante), permite visualizar retrasos provocados por los
desequilibrios procedentes de operaciones anteriores.

El autor menciona que esta gestion “es un representante genuino de los esfuerzos que
se desarrollaron en paralelo a la irrupcion de la gestion lean” debido a que orienta al
proceso y no a cada una de las operaciones independientemente, mantiene equilibrado
el flujo del proceso, elimina el stock en proceso y admite que una maquina pueda
detenerse si esta produciendo mas alla de lo necesario, en conclusion, permite mejorar
palpablemente el rendimiento de un sistema productivo.

A. Caracteristicas del modelo de gestion basado en las limitaciones

Este enfoque de gestion se basa en establecer un flujo equilibrado en lugar de
optimizar cada estacion por separado, el objetivo es que se opere al ritmo del cuello de
botella independientemente de su capacidad real, avanzando el producto. A continuacién,
Cuatrecasas (2012, p.104) las discribe como:

e Gestion del proceso como conjunto (enfoque a proceso) y no operacion a

operacion independientemente.

e Capacidad de produccion limitada por la de los cuellos de botella, sobre los que

hay que actuar para aumentarla.

e Proceso equilibrado igualando el flujo de cada puesto con el de los cuellos de

botella (y no la capacidad como en los sistemas lean).

e Aumentos de produccion a obtener fuerzan a mejorar la capacidad de los cuellos

de botella.

e Reducciones en la produccién a obtener, pueden llevar a parar maquinas o forzar

a cambiar la actividad de determinados puestos de trabajo.

e Lotes de produccion reducidos, que exigiran tiempos de preparacion mayores, lo

gue en principio, no es un obstaculo en los no cuellos de botella.

e Operativa con lotes de transferencia reducidos, que puede exigir mas transportes,

lo que en los no cuellos de botella puede no ser un obstaculo.

e Stock de materiales limitado y en linea con las necesidades de los cuellos de

botella.

e Stock de productos en proceso solamente en los cuellos de botella (para

independizarlos de los retrasos en la recepcion de materiales).
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e Calidad de los productos controlada antes de pasar por los cuellos de botella, para

que éstos no tengan que procesar producto que no servira.

¢ Mantenimiento preventivo o basado en reparaciones, segun se lleve a cabo, pero

en todo caso, evitar averias y paros en los cuellos de botella.
1.2.8 Identificacién y administracién de los cuellos de botella

Un cuello de botella representa la capacidad menor y la tasa de produccién mayor
que posee un proceso de manufactura o servicio desde principio a fin, de acuerdo a
Krajweski et al. (2008) éste puede identificarse de diferentes maneras:

e Cuando la estacion de trabajo posee el mayor tiempo total por unidad que
procesa.

e Cuando la estacion de trabajo posee el porcentaje de utilizacibn mas alta y la
mayor carga de trabajo total.

e Cuando se optimiza una estacion de trabajo (reduccion de unidad de tiempo) y
el resultado afecta a todo el proceso de produccion.

Cabe mencionar que, no es suficiente con la identificacion de los mismos, pues es
importante recurrir a la monitorizacion de los procesos (prestando atencion a estos
eslabones débiles), realizar un exhaustivo seguimiento que permita identificar una
situacion de atasco (independientemente de su dificultad) y comprometerse a optimizar

constantemente la operacion.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una empresa aseguradora entra en accion cuando su cliente necesita de ese servicio
(seguro) ante una situacién de emergencia, cualquier persona esta propensa a sufrir un
accidente o evento desagradable. La rentabilidad de una aseguradora proviene de la
eficiencia operacional impactando en la calidad de atencion que se brinde en el momento
que el cliente lo requiere, siendo ésta una emergencia.

Uno de los departamentos mas importantes de esta aseguradora, es el Departamento
de Operaciones (Dafios), el cual mensualmente es medido y controlado para que la
cantidad de tickets recibidos sea la misma cantidad terminada, esto dentro de su flujo
ideal. Sin embargo, resultados han demostrado incumplimiento de lo antes mencionado
debido a la siguiente razon:

e EXxistencia de tickets no procesados mensualmente (se entiende por ticket como
el correlativo que le es asignado a la pdliza al momento de iniciar el proceso en
un sistema) que, debido a su laboriosidad, manejan un proceso ajeno al del
departamento representando un impacto negativo al mismo, por ejemplo:
polizas pendientes de pago, autorizaciones especiales de ejecutivos de
negocios, de reaseguradores y las condiciones de renovacion de las diferentes
pélizas.

Es importante mencionar que, en octubre del 2016, esta empresa con la finalidad de
hacer mas eficiente sus procesos decidid reestructurar areas funcionales y la mas
representativa fue en la de Operaciones, convirtiéndose en una gerencia (anteriormente
jefatura) que tendria bajo su cargo otros departamentos (unificando el area de dafios y
de vida). En el proceso de acoplamiento se presentaron las siguientes situaciones:

e Aungue las dos areas (seguros de dafios y seguros de vida/gastos médicos)
poseen un proceso de operacion diferente, se decidioé que un solo departamento
trabajara ambos, por tanto, la curva de aprendizaje entre colaboradores y el
tiempo de capacitacion representaba un impacto en las metas estipuladas por
la nueva gerencia correspondiente.

e Debido a la fusiébn de ambas areas, se generé un clima laboral distinto.

e Revocacion de ciertos beneficios previamente pactados con los colaboradores,

por ejemplo, el trabajar desde casa.
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Por lo mencionado anteriormente, este trabajo conlleva a plantear la siguiente
pregunta de investigacion: ¢ Como utilizar la Teoria de Restricciones para identificar los
cuellos de botella en el proceso de emision (dafios) de una empresa aseguradora?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Identificar los cuellos de botella en el proceso de operacion (dafios) de una empresa
aseguradora a través de la Teoria de Restricciones.
2.1.2 Objetivos especificos

a) Calcular el porcentaje de ejecucion de los tickets entre cada estacion de trabajo.

b) Identificar la cantidad de tickets operados entre cada estacién de trabajo.

c) Calcular la eficiencia de las estaciones de trabajo del proceso.

d) Cuantificar econ6micamente los tickets no procesados (trabajo extraordinario).
2.2 Variable de estudio e indicadores
Teoria de Restricciones

A. Definicion conceptual

El autor Barragan (2009, p.9) indica que La Teoria de las Restricciones “es una
metodologia sistémica de gestion y mejora de una empresa, que la considera como un
sistema, y que la hace sincronizar su flujo a la capacidad del mismo”.

B. Definicién operacional

Para efectos de este estudio, la Teoria de Restricciones permitira analizar el flujo del
proceso de dicho departamento e identificar cuellos de botella que limitan la eficiencia
operacional de la empresa aseguradora para satisfacer la demanda de servicios.

C. Indicadores

a) Tickets cuya operacion es £10% entre cada estacion de trabajo segun su ramo y
grupo de endoso.

b) Promedio de tickets no traslados entre cada estacion de trabajo.

c) Eficiencia de las estaciones del flujo de operacion: Cantidad de tickets en la ultima
estacion (estacion 7) / Cantidad de tickets en la estacién actual (la que se desee
calcular).

d) Calculo del costo de mano de obra extra en el periodo de tiempo analizado:
cantidad de colaboradores * cantidad de horas extras * costo unitario de hora extra.
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2.3 Alcances y limitaciones

Debido a que el tema de Teoria de Restricciones posee un amplio marco teorico, a

continuacion, se mencionan los temas que se tomaron como base para dar respuesta a

la pregunta de investigacion:

Administracion de Restricciones: andlisis de los dos tipos de situaciones, la
primera son las restricciones que afectan la meta global (empresa aseguradora)
y la segunda, la determinacién de los recursos restrictivos dentro de la empresa
(pagina 26). En la seccidn de analisis e interpretacion de resultados (pagina 64)
se relaciona este tema con la filosofia organizacional de la empresa.
Parametro de gestion de la Teoria de Restricciones: Como aplicacion de la
medicion del Periodo de Retorno de Inversion (PRI) y utilidad, en este trabajo
de investigacion, se relaciona la mano de obra extra que se utilizé durante los
6 meses para llegar a la meta, con el costo de la mejora en el sistema para que
funcione correctamente.

Proceso de mejoramiento continuo: para fines de este estudio, se relacionan
con la empresa Unicamente los primeros dos pasos del mismo, debido a que no
se llega a cumplir el ciclo a totalidad por el enfoque que posee este trabajo (no
es experimental) para poder validarlo. Sin embargo, se presenta la propuesta
correspondiente (anexo 7) en el presente trabajo de investigacion, desarrollada
con la herramienta de trabajo publicada por Agencia Nacional de Evaluacién de
la Calidad y Acreditacion —ANECA.

Tomar en cuenta que, la empresa posee prioridades ya pactadas para otros proyectos

y los recursos a invertir (humano, econémico y factor tiempo) para ejecutar la solucién se

estarian programando en un mediano plazo.

Es importante mencionar que, para determinar a la empresa sujeto de estudio se tomo

en cuenta su agencia central, ubicada en la zona 10 de la Ciudad Capital, cuyo proceso

de operacion lo integran el Departamento de Operaciones (Dafios) y Recepcion

Unificada. Adicionalmente el alcance de la propuesta es observar explicitamente la

mejora dentro de su flujo de procesos, indicando la raiz de la restriccién que mas impacto

tiene para el area y asi agregar valor dentro de la empresa.
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2.4 Aporte

Con esta investigacion se pretende crear valor al proceso de emision de pdlizas del
area de dafios en la empresa aseguradora, propiciar el uso de metodologias validadas
como lo es la Teoria de Restricciones para que se apliquen en otras areas funcionales y
asi lograr mayor eficiencia en sus procesos, satisfacer al cliente y apoyar al buen
funcionamiento de la organizacion obteniendo como resultado el beneficio de sus
propietarios.

Seré& de utilidad a empresas del mercado asegurador para conocer y aprender acerca
del tema, asi mismo para que puedan implementar la Teoria de Restricciones como parte
de su administracion.

En el aspecto académico, esta informacion brindara apoyo y conocimiento a los
estudiantes de la carrera de Administracion de Empresas para profundizar acerca de la

Teoria de Restricciones y su aplicacion en una empresa de servicios.
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lIl. METODO
La presente investigacion es de tipo descriptiva, debido a que se estudia la aplicacion
de una variable dentro de un determinado sector empresarial del cual demandan un
servicio. Su enfoque es cuantitativo porque la variable es susceptible a cuantificarse y de
esta manera permite construir graficos o estadisticas para demostrar el comportamiento
de un fenébmeno.
3.1 Unidades de Anélisis
3.1.1 Flujograma del Departamento de Operaciones (Dafios) de la empresa
aseguradora
Consiste en un flujo de carriles (grafica 6, pagina 21) que describe el proceso de
operacion de dicho departamento, el cual se analizara para determinar la forma de utilizar
la Teoria de Restricciones encontrando cuellos de botella dentro del mismo y para la
creacion de los instrumentos del trabajo de campo.
3.1.2 Gréfico animado de la distribucion de la carga de trabajo del Departamento de
Operaciones (Dafos) de la empresa aseguradora
Explicacion grafica de la distribucion de los tickets recibidos en el departamento y de
la operacion que realiza el personal correspondiente con cada una de ellas, segun su
grupo de endoso (grafica 7, pagina 22).
3.1.3 Informes adicionales de la empresa aseguradora
Documentos en Excel que contienen la informacion a continuacion enlistada,
correspondiente a los meses de enero a agosto del afio 2017 la cual fue analizada antes
de aplicar la metodologia Teoria de Restricciones.
e Base de datos del sistema en el que realizan todo su flujo de proceso (Workflow).
e Informacion RDS: indice de solicitudes recibidas mensuales de operaciones
(Dafios).
e Indice de efectividad.
e Detalle de produccién mensual entre otros indicadores.
Dichos documentos fueron proporcionados por las personas que desempefan los
puestos de: Gerente y Jefe de Operaciones, sin embargo, no se adjuntan al presente
trabajo de investigacion por confidencialidad y resguardo de informacion de la empresa

aseguradora,
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3.2 Poblacion y muestra
Debido a que no existia un analisis previo del proceso y si éste contaba con cuellos de
botella, se consider6 como universo (poblacion) la informacioén generada y brindada por
el Departamento de Sistemas correspondiente al primer semestre del afio 2017. Se
analizaron 6 documentos Excel cuyo contenido se detalla a continuacion:
e 54 columnas en todos los documentos (mismos titulos).
o 12 departamentos: Administrativo, Agencia Zacapa, Agencia Coban,
Agencia Quetzaltenango, Auditoria Interna, Centro de Inspeccion, Contact
Center, Gerencia Comercial, Operaciones de Seguros, Reaseguro,
Recursos Humanos y Recepcion Unificada.
o 24 estaciones de trabajo identificadas como: GRD (confirmaciones a
operar, pendiente negociacion, resguardo, revisada, sin formulario IVE)
Andlisis Selecciéon de Riesgos, Analizar Riesgo, Completar Solicitud,
Corregir por Devolucién, Descargada por RU, Emision, Emisién Express,
Emitir, Emitir Endoso, Entregar Poéliza/Endoso, Enviar a RDS, Negocio
Nuevo, Ordenar Impresion, Preparar para Entrega, Recepcion Analisis
Riesgo, Revisar GRD, Revisar Emision, Revisar por Devolucion, Set
Revisor 2.
o 14 ramos: Accidentes Personales, Autos, Aviacion, Cristales, Diversos,
Embarcacion, Incendio, Responsabilidad Civil, Riesgos Técnicos, Robo,
Transporte, Vida Colectivo, Vida Tradicional y Vida Universal.
o 7 grupos de endosos: Anulacion de Pdliza, Endoso de Adicional o
Devolucion, Endoso de Declaracion, Pdliza Original, Rehabilitacion,

Renovacion, Sin Movimiento Prima
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e Cantidad de datos recopilados por mes:

Mes Cantidad de
datos
Enero 1,279,983
Febrero 1,148,453
Marzo 1,306,283
Abril 1,741,279
Mayo 2,114,154
Junio 1,787,749
Total 9,377,901

Fuente: Elaboracion propia (2017).

La cantidad de 9,377,901 representa el 100% de datos que fueron utilizados para el

desarrollo de los indicadores y trabajo de campo.

Como muestra se considerd la informacion depurada (filtros aplicados en los diferentes

documentos) resumido de la siguiente manera:

5 columnas en todos los documentos: Departamento, estacion de trabajo, tickets,
ramos, grupos de endosos.

2 departamentos: los unicos involucrados en el flujo principal del proceso,
Operaciones de Seguros (Dafios) y Recepcion Unificada.

8 estaciones de trabajo las cuales pertenecen al flujo del proceso (grafica 6, pagina
26) segun su orden operacional: Completar Solicitud, Analizar Riesgo, Recepcién
Andlisis Riesgo, Emitir, Revisar Emisién, Corregir por Devolucién, Ordenar
Impresion, Preparar para Entrega.

10 ramos: Autos, Aviacion, Cristales, Diversos, Embarcacion, Incendio,
Responsabilidad Civil, Riesgos Técnicos, Robo y Transporte.

Se trabajé con todos los grupos de endoso (7).
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La cantidad de datos utilizados para la muestra se describe de la siguiente manera:

Mes Cantidad de
datos

Enero 114,275
Febrero 101,185
Marzo 115,659
Abril 87,905
Mayo 109,575
Junio 101,355
Total 629,954

Fuente: Elaboracién propia (2018)

En conclusion, se utilizaron 629,954 datos, es decir el 6.75% de la poblacion para el
presente trabajo de investigacion.
3.3 Instrumentos
3.3.1 Instrumentos elaborados para el trabajo de campo

A continuacion, se presenta la descripcion detallada de los cuatro instrumentos
creados para el trabajo de campo y que a través de los mismos se logaron medir los
objetivos especificos (indicadores):

A. Matriz Detallada del Proceso

Se entiende por matriz como el conjunto ordenado en una estructura de filas y
columnas, en donde las celdas contienen informacién generalmente de tipo numérico, en
este trabajo de investigacién se utilizé la herramienta Microsoft Excel para su elaboracion
digital. Sin embargo, previo a esta matriz se unificé la informacién correspondiente a la
muestra y con la ayuda de una tabla dinamica se logré editarla para una mejor

comprension:
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Vertical

1
2
3
4
5

Figura 4

Explicacion del desarrollo del instrumento A

Count of id_caso

Ramos y Grupos de Endoso

AUTOS
ANULACION DE POLIZA
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION
ENDOSO DE DECLARACION
EXTENSION DE VIGENCIA
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV PRIMA

Total AUTOS

AVIACION
ANULACION DE POLIZA
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV.PRIMA

Total AVIACION

CRISTALES
RENOVACION

Total CRISTALES

B C D E F G H | J K L M
Estaciones del flujo
1
COMPLETAR SOLICITUD
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
353 353 232 232 258 258 194 194 352 353 268 168
512 G512 481 481 561 561 401 401 519 518 362 362
0 0 0 0 0 1 1
2 2 0 0 0 0 0
141 141 140 140 133 133 94 34 103 103 93 a8
166 166 123 123 97 97 76 760 103 103 112 112
28 28 74 74 191 131 585 G585 759 758 591 591
239 239 146 146 139 139 124 124 165 165 167 167
1441 1441 1196 1196 1379 1379 1474 1474 1901 1901 1599 1599
1 1 0 0 0 0 1 1
o o 0 o 2 2 0
o o 0 o 0 2 2
1 1 o o o 0 0
0 0 0 0 1 1 1 1
0 0 0 0 2 2 2 2
2 0 0 0 5 5 6 6
o o 0 o 0 1 1
o o o o 0 1 1

Fuente: Elaboracién propia (2017)

Horizontal

e Eje vertical: se encuentran los 10 ramos y cada uno con sus 7 grupos de endoso

correspondientes (en casos especiales se presentaron mas de 7).

e Eje horizontal: se colocé en orden operacional las 8 estaciones de trabajo.

e Columnas de cada estacion: se colocaron los primeros 6 meses del afio 2017,

con el objetivo de visualizar el comportamiento de la cantidad de tickets

procesados en el Departamento de Operaciones (Dafios).

e Identificacion de la informacion:

o Numeros color negro: corresponde a la informacién provenida desde la

base de datos del sistema que utilizan para el proceso.

o Numeros color rojo: es la que se calculo a través de la siguiente formula:

(cantidad de tickets del mes actual — cantidad de tickets del mes anterior)

segun ramo, grupo de endoso y estacion de trabajo respectivo.

Calculo del porcentaje de ejecucion de tickets: Se realizé con la ayuda de la

formula: (ndmeros color rojo/nimeros color negro) en cada mes de las

estaciones de trabajo, el resultado aplicaba subrayarlo si la cantidad era =2 10%.
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Figura 5
Ejemplo del calculo de la ejecucion de tickets
flujo de operacion (Dafios)

Count of id_caso

3
EMITIR ?
Ramos y Grupos de Endoso ENERD RERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO
AUTOS
ANULACION DE POLIZA 351 -4 239 9 279 200 211 22 265 25 267 11
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION ﬂ 524 49 583 40 412 30 536 45 336 0
ENDOSO DE DECLARACION 0 0 0 o 0 0
EXTENSION DE VIGENCIA 2 0 0 0 0 0 0
POLIZA ORIGINAL 164 32 156 47 171 47 120 32 140 50 120 25
REHABILITACION 159 -4 120 1 100 11 76 5 113 17 117 16
RENOVACION A 964 164 908 211 1071 190 765 13 993 142 384 152
SIN MOV.PRINMA 209 -45 138 0 121 -19 113 -8 155 -5 123 =39
Total AUTOS 23409 134 2085 317 2325 289 1687 94 2207 273 1847 165
v

En el mes de enero, se dejaron de operar 4 poélizas
del ramo de autos con el grupo de endoso
anulacion, sin embargo, esa diferencia no causa un
impacto representativo en el proceso de operacion
pues porcentualmente es el 1.14%

4/354 = 0.0112 * 100 = 1.14%

Tomar en cuenta solo valores numéricos, es decir
sin signo.

Fuente: Elaboracién propia (2017)

Por tanto, esta matriz estd constituida por 85 filas y 96 columnas, la informacion
contenida en la misma puede ser visualizada en su totalidad en el anexo 3 del presente
trabajo.

B. Formula BuscarV o VliookUp

Este instrumento consiste en un documento Excel con diferentes hojas (una para cada
mes), en las mismas se colocaron las estaciones de trabajo segun su orden operacional
y se identifico a través de la férmula llamada BuscarV o VLookUp los casos que se
trasladaban entre estaciones. Esta formula busca en una matriz (los datos de la estacion
anterior, seleccionada con color rojo en la figura 6) que el numero de caso (dato
seleccionado con azul en la misma figura) esté contenido en la siguiente estacion

logrando clasificar el resultado como exitoso o fallido:
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Figura 6
Aplicacion de la formula BuscarV o VlookUp

Microsoft Excel

SUMA - *x v =BUSCARV(C3;A51:B54262;2;FALSO)
A B C D

1 [Enero

2 |Estacion 1 _Completar_Solicitud |~ | Fijo |~ |Estacion 2 Analizar_Riesgo| ~ | Resultado [~
3 543018 Sl 543018'=BUSC}'—\RV{C§
4 543021 SlI 543021 sl

5 543023 Sl 543023 sl
, 6 54302551 543025 51

T 54302751 543027 51

B8 543028 Sl 543028 51

g 543029 Sl 543029 sl

10 543031 SI 543031 51

11 54303551 543035 51

12 54303751 543037 51

13 543047 Sl 543047 sl

14 543048 SI 543048 sl

15 543050 Sl 543050 51

16 543053 |51 543053 51

17 543055 Sl 543055 sl

18 543056 SI 543056 Sl

19 543059 Sl 543059 51

20 54306051 5343060 51

> BurcarV Ene Tabla Ene Buscary' Feb Tabla Feb Buscar' Mar

Fuente: Elaboracioén propia (2017)

Para la elaboracion de este instrumento se tomé en cuenta el nUmero de ticket que el
sistema proporcion6 (es decir el id_caso) con el objetivo de contabilizar si los mismos
fueron trasladados o no traslados en las diferentes estaciones del flujo durante los
primeros 6 meses del afio 2017.

Por tanto, a la informacién (originalmente proporcionada por el Departamento de
Sistemas) se le aplicaron los siguientes filtros:

e 2 departamentos los cuales pertenecen al sujeto de estudio: Operaciones de
Seguros (Dafos) y Recepcidon Unificada.

e 8 estaciones de trabajo las cuales pertenecen al flujo del proceso (grafica 6,
pagina 21) segun su orden operacional: Completar Solicitud, Analizar Riesgo,
Recepcion Analisis Riesgo, Emitir, Revisar Emision, Corregir por Devolucion,

Ordenar Impresion, Preparar para Entrega.
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e Se tomd en cuenta Unicamente como resultado la columna id_caso,
independientemente de los 10 ramos y 7 grupos de endoso que tenian.

Los resultados de la aplicacion de este instrumento se contabilizaron filtrando los
tickets trasladados (representados como “si’) y no trasladados (representados como
“n/a”) tal como se muestra en la siguiente figura:

Figura 7
Filtro del resultado de la formula BuscarV o ViookUp

Estacion 2 Analizar Riesgo| ~ |Resultado |~ ||
2] OrdenardesaZ

2] OrdenardeZa s -

Ordenar por color k
Filtros de texto 4
Buscar Fel

-] [Seleccionar todao)

Fuente: Elaboracion propia (2017)

En la seccién de anexos (no. 4) se puede observar la ejemplificacién de las tabla que
se cre6 con informacion correspondiente al mes de enero 2017.

C. Tablas de diferencias y eficiencia del flujo

Tomando como base la matriz correspondiente al instrumento A, se sumaron todos los
totales (por estacion y mes) de los ramos y sus grupos de endoso correspondientes, para
poder visualizar las diferencias integrales de los tickets trabajados y el respectivo
porcentaje de eficiencia de cada estacion en el flujo. Este procedimiento se representa

de la siguiente manera:
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Tabla 9

Explicacion de la ejecucion del instrumento C.

Count of id_caso Estaciones del flujo -1
a1
- COMPLETAR SOLICITUD
Ramos y Grupos de Endoso x| ENERO
= AUTOS
ANULACION DE POLIZA 353
ENDQOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 512
ENDQOSO DE DECLARACION
EXTENSION DE VIGENCIA 2
POLIZA ORIGINAL 141
REHABILITACION 166
RENOVACION 28
\ PRINA
I Total AUTOS 1441 I
= AVIACION
ANULACION DE POLIZA 1

EMDOS0 DE ADICIONAL O DEVOLUCION
POLIZA ORIGINAL

REHABILITACION 1
REMOVACION
IT-DtE!I AVIACION 2 I
= CRISTALES

IT-DtEI CRISTALES I

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Posterior a la sumatoria ejemplificada anteriormente, se procedié a la elaboracién de
la tabla que muestra los resultados de las diferencias encontradas, el porcentaje de
eficiencia y la deteccion de cuellos de botella (restricciones) entre cada estacion de
trabajo (pagina 64).

D. Cuantificacién econémica de los tickets no procesados

Tabla en Excel creada para el calculo del costo de los tickets no procesados, los cuales
toman de referencia las horas extraordinarias laboradas por los sujetos de estudio. En la

seccion V que corresponde al andlisis e interpretacion de resultados se puede observar
a detalle la ejecucion del mismao.
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La elaboracién de la siguiente tabla ayudara a comprender de mejor manera la utilidad e importancia de los instrumentos

en el presente trabajo de investigacion:

Instrumento

Tabla 10

Resumen de los instrumentos implementados

Descripcion del instrumento

Objetivo del instrumento

Tiempo de

elaboracién

conjunto ordenado en una estructura de filas (ramos/grupos de

A. Matriz . . Rastrear visualmente el seguimiento de los tickets
endosos) y columnas (estaciones del flujo ordenadas) en donde _ _ _
detallada del ; ; » . . dentro del flujo del proceso en un periodo de tiempo | 10 horas
las celdas contienen informacion numeérica para su respectivo . » .
proceso . » e identificar cuellos de botella dentro del mismo.
analisis e interpretacion.
Funcion que se utiliza en Excel para buscar elementos de una
) tabla o un rango por fila. =BuscarV(Valor que desea buscar, - )
B. Formula ] i} Cuantificar los tickets que se trasladan y no se
rango en el que quiere buscar el valor, el nimero de columna 5 ) )
BuscarV o ) o ] trasladan entre cada estacion de trabajo del flujo del | 12 horas.
en el rango que contiene el valor devuelto, Coincidencia exacta
VlookUp o ) ) o proceso.
o Coincidencia aproximada indicado como 0/FALSO o
1/VERDADERO).
Elaborada por las estaciones del proceso (columnas) y por los . ; ;
C. Tablas de . . . ) Presentar resumidamente las diferencias totales del
. ; meses correspondientes al primer semestre del afio 2017 (filas) | ; -
diferencias y ) . . . instrumento A, su porcentaje de eficiencia 'y
L en donde las celdas contienen la cantidad de tickets totalizados ; . . 2 horas
eficiencia del _ ; ; _ - detectar visualmente la estacion de trabajo que
) del instrumento A, sus respectivas diferencias y eficiencia entre
flujo . ; presente cuellos de botella.
estaciones de trabajo.
L Disefada por cinco columnas (tickets no procesados, cantidad
D. Cuantificacion ) )
) de colaboradores, cantidad de horas extras reportadas, costo Establecer el costo aproximado que le representa a
de los tickets 3 horas

no procesados

unitario de la hora y costo total) en donde se incluye la

informacion del primer semestre del 2017.

la empresa aseguradora los tickets no procesados.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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3.4 Procedimiento

A continuacion, se detallan los pasos que se ejecutaron para el desarrollo del presente

trabajo de investigacion:

1.

Se selecciond el tema a través de una lluvia de ideas con el apoyo del catedrético
de tesis I.

Se identifico el sector y empresa en donde se pudiera tener acceso a informacion
veridica y factible para el desarrollo del estudio.

Se contacto a la agencia central de una empresa aseguradora de la Republica de
Guatemala, ubicada en la zona 10 de la Ciudad Capital y se solicitdé autorizacion
para realizar la investigacion en su proceso de operacion establecido y analizarlo
a detalle.

Se realiz6 una investigacion preliminar en las instalaciones de la empresa
aseguradora en donde se entrevistd al Gerente de Operaciones para observar
aspectos de la variable de estudio.

Se plante6 el problema de la investigacion, que incluye el objetivo general, los
objetivos especificos, el elemento de estudio, los indicadores y el aporte.

Se redact6 el marco contextual, en el que se incluyen investigaciones previas de la
variable de estudio, antecedentes del mercado asegurador y de la entidad antes
mencionada.

Se realizé una recopilacion de teorias aplicadas a la variable de estudio, para la
redaccion del marco teorico.

Se definié el método y los sujetos de estudio, con base en la informacion que
proporcion6 la empresa aseguradora para el trabajo de campo.

Elaboracion propia de los instrumentos para el trabajo de campo (ver tabla 10 como

referencia).

10. Se realizaron correcciones en todos los puntos anteriores, sugeridas por la asesora

de tesis Il.

11.Se coordind con el Jefe de Operaciones (Dafios), las fechas y horarios para llevar

a cabo la investigacion de campo.

12.Se recopil6 la informacion obtenida por los sujetos de estudio, las unidades de

analisis y el resultado de la aplicacién de los diferentes instrumentos elaborados.
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13.Se realiz6 la tabulacion de la informacién, la mayoria en el programa Excel de
Microsoft Office.

14.Se comprobd la teoria de los diferentes autores con la presentacion de los
resultados.

15. Se redactaron conclusiones y recomendaciones del analisis que se realiz6 en el
punto anterior.

16.Se elaboro la presentacion del informe final.

Se representan los pasos anteriormente detallados en una grafica de Gantt dentro de

la seccion de anexos (anexo no. 6) para mejor comprension.

48



A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo,

aplicando los diferentes instrumentos mencionados con anterioridad:

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Matriz detallada del proceso

Con el seguimiento minucioso de los tickets entre cada estacion operacional, segun su

ramo y grupo de endoso en un periodo determinado, se lograron identificar los siguientes

puntos:

(Dafios), segun tabla resumida:

Tabla 11

Las pdlizas de los ramos de autos, incendio y transporte son los que poseen

mayor representacion en el flujo de proceso del Departamento de Operaciones

Representacion de los ramos en el flujo del proceso

Primer Semestre 2017

Etiquetas de fila -T| Suma de TOTALES SEMESTRE %
Total AUTOS 11,229

Total AVIACION 12 | 0.06%
Total CRISTALES 2| 0.01%
Total DIVERSOS 96 | 0.46%
Total EMBARCACION 50 | 0.24%
Total INCENDIO 5,371 |25:590%)
Total RESP.CIVIL 1,150 | 5.48%
Total RGOS.TECNI 1,118 | 5.33%
Total ROBO 54 | 0.26%
Total TRANSPORTE 1,906

Total general

20,988

H

Fuente: Elaboracion propia en base a instrumento A (2017).

El grupo endoso que presentd un patrén de comportamiento repetitivo en

punto inicial del flujo. Esto provoca que siempre existan mas tickets procesados

en la estacion 2 que en la estacion 1.

diferentes ramos, a lo largo del tiempo analizado fue el de renovacion. Esto
debido a que un sistema independiente (llamado: Gestibn Renovacion Dafos -
GRD) que contabiliza el periodo de renovacion para las poélizas, deposita los

tickets en la estacion de trabajo no. 2 (Analizar Riesgo) y no lo hace desde el



e La estacion de trabajo que se logré identificar con mayor cantidad de tickets sin
ejecutar (provenientes de la estacion anterior) corresponde a la de Ordenar
Impresion (estacidon no. 6). Al entrevistar al jefe del Departamento para
determinar la causa de esta restriccion, explico que el sistema Unicamente
traslada (cambia de estado) ciertos tickets a otra aplicacion independiente y en
ese interin, se debe re validar manualmente cuales si se exportaron y cuéles
no. Por tanto, esto implica un reproceso dentro del flujo de operacién, es decir
que, en este punto es donde el sistema no realiza su trabajo como deberia.

A continuacion, se presentan graficamente los puntos encontrados que se
mencionaron con anterioridad y la referencia de los calculos descritos en el instrumento

correspondiente (pagina 48)
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Tabla 12

Resultados del instrumento A

|Count of id_caso
&
| OBRDERNAF IMPEESION
Famos i{}mins de Endoso EMNERO FEERERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
| ANULACION DE POLIZA 307 33 203 -38 231 -3 178 30 203 28 240 -3
| ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 432 -39 423 -80 470 -1z 333 50 432 4560 303 -22
| ENDOSO DE DECLARACION 0 0 0 0 0 0
| EXTENSION DE VIGENCIA 2 0 d 0 d d 0
| POLIZ4 ORIGINAL 115 -51 93 -3 107 -1 62 43 83 -45 87 17
| REHABILITACION 133 -18 100 -13 78 -7 61 -10 54 -5 14 -3
| RENOVACION ) 763 -182 670 -181 260 -89 743 -13% 773 139 6930 145
| SIN MOV PRIMA 179 -19 114 -2 10 -10 o3 -5 121 -4 118 -10
| Total AUTOS 1933 -342 1603 -394 1836 271 1479 278 1718 2900 1345 230
AVIACION 0 0 0 0 0 0
ANULACTON DE POLIZA 1 0 0 0 0 0 0
| ENDOSO DE ADNCIONAL 0 DEVOLUCION 0 0 0 0 0 0
| POLIZE4 ORIGINAL -1 a 0 a a 1 -2
| REHABILITACION 0 0 0 0 0 0
| RENOVACION 0 0 1 0 0 1 0 -2
| SIN MOV PRIMA 0 d 0 d -1 1 0l
| Total AVIACION 1 -1 a 1 0 0 1 -1 4
|CRISTALES 0 0 0 0 0 0
RENQVACION 0 0 1 -1 0 0 1 0
Total CRISTALES 0 0 1 -1 0 0 1 0
DIVERSOS a 0 a a 0 0
ANULACTION DE POLIZA 3 0 1 0 1 0 1 0 0 1 a0
ENDOSO DE ADICTONAL O DEVOLUCION 3 0 3 0 g -3 0 3 -1 0
EXTENSION DE VIGENCIA 1 a 0 a a 0 0
POLIZA ORIGINAL 3 0 -2 0 0 0 1 a
REHARILITACION 3 0 1 0 1 0 1 0 0 0
RENOVACION 6 -2 & 0 10 -2 2 -2 0 L] 0
SIN MOV . PRIMA 74 0 3 a a 1 0 1 0




Total DIVERSOS 28 5 13 -2 24 -3 4 -2 8 -1 12 0
EMBARCACION L 0 L 0 L 0
ANULACION DE POLIZA 20 2 0 L 1 0 1 L 1 0
ENDOSOQ DE ADICIONAL O DEVOLUCION 1 0 0 0 4 0 -2 0
POLIZA ORIGINAL 0 0 0 2 -1 0 0
REFABILITACION 0 2 0 L 0 0 1 0
RENOVACION 4 -2 2 0 7 0 1 0 0 3 0
SIN MOV PRIMA 1 L 1 -1 L 2 0 1 L 0
Total EMEARCACIO -2 7 -1 7 L 10 -1 2 -2 3 0
0 0 0 0 0 0

ANULACION DE POLIZA 50 -6 40 -9 34 2 18 -3 30 -3 34 -1
ENDOSO DE ADICTONAL O DEVOLUCION 349 25 273 -13 338 -19| 317 -35| 347 -190 320 -3
ENDOSO DE DECLARACION 126/ -28 133 -30 106 -20 B4 -3 1500 41 122 -1§
EXTENSION DE VIGENCIA -1 0 L 0 L 0
POLIZA QRIGINAL i - 21 -6 33 -3 18 -4 31 -6 31 -1
REFABILITACION 21 5 30 -1 20 -3 10 -3 18 L 17 -2
RENOVACION 161 -38 231 -40 20 45 176 40 141 27 161 24
SIN MOV PRIMA 102 -5 a3 -13 125 -26 85 -1 o0 -17 19 -3
Total INCENDIO 851 -117 823 -118 o47 130 708 102 807 115 e 55
RESP.CIVIL L 0 L 0 0 0
ANULACTION DE POLIZA 18 -5 o -1 13 0 7 0 10 -1 18 0
ENDOS0 DE ADICIONAL O DEVOLUCION 27 4 18 -1 20 0 20 -3 20 -2 17 -2
ENDQSQ DE DECLARACION 0 0 0 0 1 0 0
FACTURACION AUTOMATICA 0 0 0 0 L 0
POLIZA ORIGINAL 25 4 7 0 23 -2 22 -2 35 -3 22 0
REHABILITACION 8 0 4 -1 8 0 6 -2 4 L 5 -1
RENOVACION 32| -16 127 -11 83 -18 4 25 44 -3 46 -3
SIN MOV _PRIMA 52 -2 13 -1 27 -2 27 -2 71 -3 47 -t
Total RESP.CIVIL 182 -34 178 -15 185 -220 116 -3 18% 48 155 15
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Total DIVERSOS
EMBARCACION
ANULACION DE POLIZA
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV PRIMA
Total EMIBARCACIO

ANULACION DE POLIZA
ENDOSO DE ADICIONAL Q DEVOLUCION
ENDOSO DE DECLARACION
EXTENSION DE VIGENCIA
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV_PRIMA
Total INCENDIO
RESP.CIVIL
ENDQSQ DE ADICIONAL Q DEVOLUCION
ENDQSQ DE DECLARACION
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV PRIMA
Total TRANSPORTE

Fuente: Elaboracion propia (2017)

8 6 13 2 4 35 4 2 8 14 12 o

0 0 0 0 0 0

0 2 0 o0 1 o 1 o 1 0

0 0 0 4 0 2 0

0 0 o 2 41 0 0
20 2 0 0 0 0 1 0
4 2 2 0 1 00 1 0 0 3 0
1 0 1 1 o 2 o 1 o 0
10 -2 7 1 7 o 10 -1 2 2 3 0

0 0 0 0 0 0
500 6 40 9 4 9 18 3 30 35 34 1
M9 25 273 43 338 19 317 35 M7 19 520 8
126 -28 135 30 106 20 8 6 150 41 12| -16

1 0 0 0 0 0
6 - 21 6 3 3 18 4 31 46 31
271 6 30 J 20 35 10 3 18 0 17 2
161 38 231 40 291 48 176 40 141 27 161 M
102 6 93 B3 1250 26 8 a1 % 47 19 3
851 -117 823 -118 947 130 708 -102 807 -115 964 55

0 0 0 0 0 o|
2 25 30 26 33 41 21 35 31 34 1 3l
148 -1 199 32 131 11 132 -0 149 8 156 -1
l g 4 12 19 11 14 16 15 16 16 12
6 -3 1 2 5 o0 1 0 6 0 4 0
19 4 37 4 ¢4 a1 17 9 16 -1 16 3
2 0 15 3 18 6 23 4 2 2 U 2
268 54 201 83 29 83 M0 79 256 65 M9 52




Los cuellos de botella (restricciones) fueron identificados en amarillo tanto en las estaciones de trabajo como en los
grupos de endoso. Se considero de esta forma lo que representa mas del 10% de los casos (ver céalculo indicado en figura
5) que se dejan de operar.

4.2 Formula BuscarV o VlookUp:

Al totalizar la columna resultado de cada estacion operacional (figura 7) segun los meses correspondientes, se logro la
elaboracion de la tabla a continuacion detallada:

Tabla 13
Resultados contabilizados de la cantidad de tickets entre cada estacion

Primer semestre afio 2017

Estaciones del flujo del proceso

Analizar Riesgo Revisar Emisién Ordenar Tmpresion ~ Preparar para Entrega

Mes Completar SI NO SI NO SI SI NO
Enero 1934 3,016 1,066 3,991 169 3,843 417 3480 780 3,350 910 2449 1,811
Febrero 1492 1567 1,016 3,387 503 3,555 337 3,076 g16 2933 937 2,061 1,831
Marzo 1946 2998 1.068 3,925 462 3,776 611 3,526 861 3,308 1.079 2491 1,896
Abril 1850 2486 364 2611 508 1884 323 1687 520 1442 765 1433 774
Mayo 3,558 3,297 261 3454 528 3,503 479 3,122 860 1,964 1,018 3,061 921
Junio 3,202 2.863 339 3.074 498 3,284 288 3,067 505 1,885 691 2,796 776
Promedio 2,997 686 462 409 724 900 1,335

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Se puede observar que en todas las estaciones del flujo existen tickets que no son trasladados y los sintomas descritos
en el planteamiento de problema se confirman a travéz de este instrumento.
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4.3 Tablas de diferencias y eficiencia del flujo:

Representa un resumen de los resultados contabilizados en el instrumento A (pagina
53), en donde se toman en cuenta los siguientes factores: mes, estaciones de trabajo y
todos los ramos y grupos de endoso. En las tablas a continuacién detalladas, se pueden
visualizar los siguientes puntos:

Tabla 14

Diferencias de casos entre estaciones de trabajo

Primer semestre de 2017

Estaciones
Mes Completar Analizar .. Revisar Dif Ordenar Dif Preparar para
Solicitud Riesgo Emision Impresion Entrega
Enero 2934 | 4082 |- 1148 | 4260 |-178 4080 | 180 3481 | 559 3,635 |- 154 |- 701
Febrero 2492 3,583 |- 1.051 3,892 |- 309 3750 | 142 3077 | 673 3176 |- 59 |- 634
Marzo 2946 | 4066 |- 1120 4387 |-321 4092 | 293 31528 | 564 3.706 |- 178 |- 760
Abril 2830 2744 106 3,119 |- 375 3207 |- 88 2688 | 519 2732 |- 4
Mavo 3558 3.361 197 3982 |- 621 3669 | 313 3,122 | 347 3,801 |- 779
Junio 3202 3.154 43 3,572 |- 418 3434 | 138 3.067 | 367 3,576 |- 509 |- 374

Fuente: Elaboracién propia (2017)

e Los numeros contenidos en las columnas “dif” son resultado de la resta entre la
estacion actual — la estacion anterior.

e Las diferencias negativas se presentan en color verde, esto debido a que en el
trabajo de campo representa la cantidad de solicitudes que fueron operadas de
mas. Es decir, no implica restriccion (aun teniendo un signo negativo).

e Las diferencias positivas se presentan en color rojo, esto debido a que en el trabajo
de campo rrepresenta la cantidad de solicitudes que dejaron de ser operadas. Es
decir, implica una restriccion en el proceso (aun teniendo un signo positivo).

e Por ultimo, se puede observar que la estacién Ordenar Impresion posee en su
totalidad diferencias en color rojo (restricciones) provenientes de la estacion
anterior, y que en la columna “dif.Gral” (proveniente de la formula= completar

solicitud — preparar para entrega) el mes de abril posee restriccion.
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Tabla 15

Calculo del porcentaje de eficiencia del proceso de operacion (Dafios)

Primer Semestre de 2017

, , Preparar ..
Complet Analiz. Rev Ord Efici
Mes | P | Bfencia | - | Bficiencia | Bmitr ? | Bficiencia | - | Eficiencia |~ | Eficiencia| para e
Solicitud Riesgo Emision Impresion Bt Escenario Ideal
ntrega
Enero 2934 123.89%| 4082 89.03%| 4.260 £3.33%| 4.080 89.09%| 3481 | 10442%| 3.635 123.89%
Febrero 2492 14587%| 3.583 | 101.45% 3.892 0340%| 3.750 06.93%| 3,077 | 118.13%| 3.176 127 45%
Marzo 2946 123.39%| 4.066 89.40%| 4.387 82.86%| 4.092 88.83%| 3.528 | 103.03%| 3.706 125.80%
Abril 2,850 12734%| 2744 | 13247%| 3,119 | 116.34%| 3,207 | 113.35%| 2688 | 135.23%| 12.732 95.86%
Mayo 3558 102.16%| 3361 | 108.15% 3982 01.29%| 3.669 09.07%| 3,122 | 11643%| 3.901 109.64%
Junio 3,202 113.32%| 3.154 | 115.25%| 3.572 | 101.76%| 3.434 | 105.85%| 3.067 | 11832%| 3.576 111.68%
Fuente: Elaboracion propia (2017).

e Las cantidades contenidas en cada estacién de trabajo fueron comparadas, a

través de una division, con las cantidades de la Gltima estacion del flujo.

e Los meses abril y mayo representan el porcentaje mas bajo en eficiencia dentro

del flujo del proceso.

4.4 Cuantificacion econdmica de los tickets no procesados

A través de la tabla a continuacién detallada, se presenta el calculo a detalle del costo

incurrido por la empresa aseguradora al operar en horario extraordinario (tomando de

referencia que un operario gana el salario minimo) y de acuerdo a la informacion

encontrada del Ministerio de Trabajo y Previsién Social, se pretende relacionar el dato

con el ROCE vy utilidad encontrados en el marco tedrico del presente trabajo de

investigacion (ver pagina 70).
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Tabla 16
Célculo del costo de trabajo extraordinario
Departamento de Operaciones (Dafos)
Primer semestre del afio 2017

Diferencia Cantidad promedio  Cantidad
General de colaboradores de horas
i Costo hora
del después de su extras
proceso jornada laboral reportadas
2,980 5 15 E
10.86

Costo total

Q
814.50

Fuente: Elaboracién propia en base a Ministerio de Trabajo y Prevision Social (2016)

Se sumaron las cantidades (diferencias) correspondientes a

los tickets que no

terminaron su flujo de proceso (estacion 1 — estacion 7), la cantidad de colaboradores

promedio se multiplicaron por horas extras reportadas para llegar a las metas del

semestre, en base al Acuerdo Gubernativo No. 288-2016 del Ministerio de Trabajo y

Prevision Social (2016) se calcul6 el costo por hora y al multiplicarlos se mostr6 el costo

total correspondiente.
Tabla 17
Acuerdo Gubernativo No. 288-2016

NO AGRICOLAS

Q.10.86 1241 Q.14.48 Q8690 |Q.2,643.21 |Q.250.00 Q.2,893.21
AGRICOLAS Q.10.86 Q1241 Q.14.48 Q8690 |Q.2,643.21 |Q.250.00 Q.2,893.21
EXPORTADORA Y |Q.9.93 Q.11.35 Q1325 Q7948 |Q2,417.52 |Q.250.00 Q.2,667.52
DE MAQUILA

Forma de cdlculo para determinacion del Salario Mensual: Salario Diario X Dias Afio / 12 Meses(SDx365/12)

Fuente: Ministerio de Trabajo y Previsién Social (2017)
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Derivado de los hallazgos presentados en el capitulo anterior, se procede a realizar el
analisis e interpretacion de resultados con el propdsito de validar los mismos con el marco
teorico, tomando en cuenta el alcance de la presente investigacion.

Cualquier factor que limita el desempefio de un sistema y restringe su produccion, es
considerado una restriccion, segun Krajweski, et al. (2008). Por tanto, se razonaron asi
los tickets trabajados bajo el grupo de endoso renovacion, debido a que son depositados
a partir de la segunda estacion del flujo del proceso (por un sistema independiente) y la
cuantificacion correcta deberia ser desde el inicio del mismo (ver tabla 14) para que no
impacte en los indices y estadisticas calculadas por el Departamento de Operaciones
(Dafos).

Por otro lado, con el trabajo de campo se identificaron las dos situaciones
mencionadas por Aguilera (2010):

e Ubicar aquellas restricciones que afectan la meta global de la empresa: la relacion
de la Teoria de Restricciones con este estudio se puede observar en la alineacién
de su filosofia organizacional. La empresa aseguradora posee la vision de “ser
reconocidos por la excelencia en el servicio al cliente” y como mision “proveer
soluciones accesibles e integrales de seguros”. El Departamento de Operaciones
responde a lo antes mencionado “excediendo las expectativas de sus clientes” a
través de un “servicio agil, efectivo, eficaz y personalizado” (pagina 20).

e Determinar los recursos restrictivos: se identifico el grupo de endoso (Renovacion)
y estacion cuellos de botella (Ordenar Impresién) dentro del flujo de proceso.

Adicionalmente, analizando los resultados de la tabla 13 (pagina 60), se pueden
relacionar con lo que indica Barragan (2009), un gerente no debe centrarse unicamente
en indicadores financieros, sino también prestar atencién al clima laboral, satisfaccion del
cliente y la calidad de la elaboracién de los servicios y lo expuesto en la seccién del
planteamiento del problema incluye estos factores, por la reestructuracion que se realizo
en el Departamento de Operaciones (Dafios).

Como parte de la identificacion y administracion de los cuellos de botella contenida en
la metodologia Teoria de Restricciones, se grafica la capacidad menor que posee el

proceso de servicios desde principio a fin en el Departamento de Operaciones (Dafios):
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Grafica 8
Diferencia de casos entre estaciones de trabajo
800

600
400

iilh
0 H N —

Estacion cuello de botella

400 entreg

-600
-800
-1000
HEnero MFebrero W Marzo = Abrii ®Mayo M Junio

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la tabla 14 (2017)

Se puede visualizar que a partir de los meses abril, mayo y junio la estacién de
Analizar Riesgo posee una sobrecarga de tickets dado que se genera el proceso de
renovacion de la flotilla de empleados del ramo de autos, asi mismo, la estacién
Ordenar Impresion es la que se encuentra totalmente por encima de la media, siendo
esta el cuello de botella por el reproceso manual que deben realizar los operarios. A

continuacion se grafica lo antes mencionado:

- -
-200 izar Riesgo lmitir II Revisar Emision  Ordenar Impresion reparar II
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Grafica 9
Identificacion de las estaciones de trabajo dentro del flujo del proceso

y su respectivo cuello de botella

FLUJOGRAMA OPERACIONES DANOS 1.0

Estacion 1:
E ‘ ’ I Imprime POF y | | | ’ Clasifica por gupo Completar
Ingresa Sokatud Crea ticket y adjunts oo
§ fisicao pormal SApa ?n documentos o e:::’nsacl:s:a ] Solicitud
———
< Amaiza, agrega Y
7 Estacion 2: comentarios en vsor, AN
% soliota autoriacén £
3 Analizar r— especwl s es / Estacion 4:
- neceserio, sutors, 2
< Riesgo L ey Revisar
ey Emision
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No
e« B
<] Estacion 3: Verifica solctudy < /‘
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; Emitir S——n v emite Estacidn 5 "
stacion 3: 4
Corragir por
devolucion

‘ Entrega documentos ‘
‘ y descarga et '

Prepary paca
entrega

RECEPCION

:

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Esta gréfica representa las bandejas de trabajo que se filtraron en las unidades de
andlisis y se sefiala con un recuadro rojo, la estacién cuello de botella, segun los
hallazgos indicados en la presentacion de resultados (tabla 14).

Por otro lado, el resultado de la relacion de los pardmetros de gestién indicados en la
pagina 28 se detalla de la siguiente manera:
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e Calculo del costo de la solucién: derivado del hallazgo identificado en la grafica
anterior (pagina 66), se realizé una estimacion del costo para esta correccion
en el sistema, el cual asciende a Q2,500.00 (Q15,000.00 costo total / 30 dias
del mes * 5 dias, que se estimaron para la mejora).

e Derivado de los célculos reflejados en la pagina 63, el PRI se define como:

o Costo de horas extras mensual: Q814.50 / 6 meses (enero 2017—- junio
2017) = Q135.75
o PRI: valor de la mejora: Q2,500 / Q135.75 = 18.41 meses.

Con los datos anteriormente descritos se concluye que a partir del mes 19, se recupera
la inversion y se obtiene utilidad a través de la diferencia de los ingresos (primas netas)
y del ahorro en los gastos operacionales (salarios) dentro de la empresa.

En comparacién con lo anterior y la teoria presentada, se evidencié que el
Departamento de Operaciones (Dafos) durante el primer semestre del afio 2017 siguid
su flujo de proceso con varias restricciones que representaron un costo significativo,
debido a la necesidad de trabajar horas extraordinarias para llegar a la meta estipulada.
Adicionalmente, no contaban con la identificacién de los factores que limitaban el
desempefio del sistema y restriccién de la produccion. Esto ultimo estd contenido en la

importancia de la Administracion de Restricciones.
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VI. CONCLUSIONES
Posterior al analisis e interpretacion de los resultados a continuacion se presentan las
conclusiones del estudio realizado en el flujo del proceso de operaciones (Dafios) de una
empresa aseguradora de la Republica de Guatemala:

1. Con la ejecucién del instrumento A (pagina 48), se logro identificar que los ramos:

e Autos

e Incendio

e Transporte

Representan el 88% de toda la operacion del departamento (tabla 11). Asi mismo,

debido al sistema independiente que utilizan para las pdlizas con grupo de endoso
renovacion, la cantidad de tickets se incrementa a partir de la estacién de trabajo 2 (ver
tabla 14) pues su proceso no inicia desde la estacion 1. Por tanto, tomando en cuenta el
porcentaje de ejecucion de los tickets entre cada estacion de trabajo (figura 5) se muestra
gue la estacion ordenar impresion es la que representa el principal cuello de botella del
flujo de operacion.

2. El flujo del proceso es operado a través de un sistema llamado Workflow, el cual
no opera al 100% las transacciones automaticamente, teniendo que utilizar
recursos manuales para verificacién y continuacion del proceso, esta es la razén
por la que se observan las diferencias en color rojo en la tabla 14.

3. Las demas restricciones identificadas en la matriz (exceptuando la estacion cuello
de botella) representan los tickets pendientes de procesar del mes anterior, porque
el flujo del proceso depende de autorizaciones especiales (ajenas a este)
causando retrasos e incumplimiento del proceso ideal por la falta de requisitos
necesarios

4. En el analisis realizado con la férmula BuscarV de Microsoft Excel (tabla 13) se
comprobd que en promedio el 45% de los tickets que se contabilizan en la estaciéon
inicial hacia la ultima (escenario ideal del flujo), no se trasladan.

5. Con respecto al porcentaje de eficiencia en las estaciones de trabajo que
componen el flujo del proceso de operaciones (dafios) y en relacion al periodo

evaluado, se observé que en los meses abril y mayo existe una deficiencia dentro
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del mismo (tabla 15) esto se debe a la renovacion de flotilla de empleados que la
empresa aseguradora ofrece a los mismos.

Durante el primer semestre del afio 2017 la empresa aseguradora incurrié en un
costo de Q814.50 que representan las horas extraordinarias reportadas para poder
llegar a las metas mensuales estipuladas.

Si la empresa aseguradora realiza la mejora en el sistema con el que trabaja su
operacion, el costo de inversion se recuperaria en el mes 19, es decir este seria
su periodo de recuperacion de la inversion (PRI); a partir de esto, se reflejard una
utilidad.

La empresa debe realizar un mayor andlisis para los procesos que son criticos en

la operacion.
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VIl. RECOMENDACIONES
Derivado de las conclusiones presentadas en el capitulo anterior, se recomienda a la
Gerencia de Operaciones (Dafios) de la empresa aseguradora lo siguiente:

1. Trabajar en la correccion del sistema Workflow puntualmente cuando realiza la
funcién de cambio de estado de los tickets para que todas las transacciones sigan
su curso de forma automatica. Esto ayudara a minimizar la cantidad de tickets en
reproceso, hacer mas eficiente el recurso humano obteniendo resultados
satisfactorios para la operacién y los clientes

2. Aprovechar la revision anterior para que los tickets que son generados por el
sistema de renovaciones (GRD) lleguen a la primera estacion, para que se
contabilicen junto con los demés tickets que siguen su proceso ideal dentro del
flujo. Esto con el objetivo, de no sobrecarga la segunda estacion (Analizar Riesgo)
en cantidad de tickets.

3. Se puede aplicar la metodologia Teoria de Restricciones en cualquier proceso de
operacion dentro de la empresa aseguradora, no es exclusivamente para la
emision de pdélizas, si llegase a ser parte de la cultura de seguimiento y mejora
continua seria ideal.

4. En caso la empresa realice la inversién en la mejora de su sistema Workflow, su
PRI estimado sera de 19 meses, permitiendo mejorar a la organizacion en
diferentes aspectos:

e Optimizacion de recurso (tiempo y recurso humano)

e Minimizar el pago de horas extra

e Mejora del clima laboral dado que los colaboradores ya no estaran
trabajando horas fuera de las contratadas

¢ Reduccion en los tiempos de atencién a clientes.

e Aumento en la satisfaccion del cliente.
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1. Sintomas

Anexo 1

Cuadro del diagnostico del problema

2. Causas

3. Pronéstico

4. Control al prondéstico

Actualmente no se opera la
misma cantidad de tickets

entrantes que salientes.

Reestructuracion del area de
Operaciones.

Rotacién del personal.
Procesos poco estandarizados
(pdlizas con condiciones

especiales).

Incumplimiento de la meta.
Desconocimiento de la
demanda.

Reprocesos.

No todos los tickets siguen
su proceso ideal dentro del

flujo de operacién.

El flujo depende de otros
procesos ajenos al del
departamento.

Existe cantidad considerable de
pélizas especiales que necesiten
un proceso especial.

Llega el ticket a la mitad del
proceso con los requisitos

innecesarios.

Falta de compromiso con
el cliente.
Falta de automatizacion de

procesos.

En algunos meses la
sobrecarga de trabajo es

mas que en los demas.

Estacionalidad.
Clima laboral.
Horas extraordinarias

mensuales.

Reprocesos innecesarios.
Sobrecargo de trabajo

laboral en las personas.

Aplicacion de la Teoria de
Restricciones para identificar
cuellos de botella dentro del flujo
de operacion (dafios) de una
empresa aseguradora para

hacerlo mas eficiente.




Variable de

estudio

Anexo 2

Cuadro de mediciéon de variables e indicadores

Objetivos especificos

Indicadores

Instrumentos

Resultados

obtenidos

Teoria de

Restricciones

Calcular el porcentaje de
ejecucion de los tickets entre
cada estacion de trabajo

Ejecucion = 10% de los
tickets visualizados en el

flujo.

A. Matriz detallada del

proceso

Ramos
representativos
Grupo de endoso y
estacion cuello de
botella

Identificar la cantidad de
tickets operados entre cada

estacion de trabajo

Promedio de tickets no
trasladados entre cada

estacion de trabajo

B. Foérmula BuscarV o
VlookUp

Porcentaje promedio
de los tickets en su

flujo ideal.

Calcular la eficiencia de las

estaciones de trabajo del

Cantidad de tickets en la

Gltima estacién del flujo

cantidad de tickets de la

C. Tablas de diferencias

y eficiencia del flujo

Diferencias integrales
entre estaciones de

trabajo con su

proceso _ porcentaje de
estacion actual o
eficiencia
Cantidad promedio de Costo que le

Cuantificar econémicamente
los tickets no procesados

(mano de obra extra)

colaboradores * horas
extraordinarias * costo hora

= costo total

D. Cuantificacion de

los tickets no procesados

representa a la
empresa no trabajar

los tickets.




Anexo

3

Matriz detallada del proceso

Estaciones de Trabajo 1y 2

Count of id caso

Ramos v Grupos de Endoso

ANULACION DE POLIZA
ENDGS0 DE ADICTONAL O DEVOLUCION
ENDGS0 DE DECLARACION
EYTENSION DE VIGENCIA
POLIZ4 ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV.PRIMA
Total AUTOS
AVIACION
ANULACION DE POLIZA
ENDQS0 DE ADICTONAL O DEVOLUCION
POLIZ4 ORIGINAL
REHABILITACION
RENOVACION
SIN MOV.PRIMA
Total AVIACION
CRISTALES
RENOVACION

Estaciones del flujo

ENERO

FEERERO

1
COMPLETAR SOLICITUD
MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

ENERO

FEERERO

ANALIZAR RIESGO

AERIL

MAYO

JUNIO

353
512

141
166
28
239
1441

239

1441

== ==

232
481

140
123
74
146
1196

232 258 258 194
481 361 61 401

140 133 JEXIN
123 97 97 76
74 191 191 383
146 139 139 124
1196 1379 1379 1474

194
401

9

383
124
1474

252 232
519 519

103 103
103 103
738 758
165 163
1901 1901

e A — SR

268
362
1

9
12
91
167

1599

3535
510

]

=

2
132 9
158 7
198 770
3011
2206 763

—_

—

L

230
475

109
119
697
138
1768

259
343

124
89
381
140
2036

189
382

88
n
132
121
1603

p=)

-
4

491

R=

836
161
1934

256
336

93
101
132
162

1682

-12

[

Total CRISTALES
DIVERSOS
ANULACION DE POLIZA
ENDQOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION
EXYTENSION DE VIGENCIA
POLIZA ORIGINAL
REHABILITACION
RENQVACION
SIN MOV PRIMA
Total DIVERSOS.
EMBARCACION
ANULACION DE POLIZA
ENDQSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION
POLIZA ORIGINAL
REHARILITACION
RENGVACION
SIN MOV PRIMA

[ )

25

—

Total EMBARCACIO
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Anexo 3
Matriz detallada del proceso

Estaciones de Trabajo 2.1y 2

Count of id_caso
21 3
RECEPCION ANALISIS RIESGO ] EMITIR. ?

Ramos y Grupos de Endoso ENERO FEERERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO ENERO  FEERERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ANULACION DE POLIZA 3 352 2 -22 1 -258 2 -187 4 336 2 254 351 4 239 9 279 20 211 33 265 25 267
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 9 -5 13 -462 21 522 6 -376 14 477 3 33 01 -9 324 49 383 40 4120 30 336 43 336
ENDOSQ DE DECLARACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EXTENSION DE VIGENCIA -2 0 0 0 0 0 20 0 0 0 0
POLIZA ORIGINAL 4 -128 4 -103 3 -1 2 -Bé 2 B8 I 164 32 156 47 imn 47 1200 32 140 0 120
REHABILITACION 1 -138 1 -118 -89 -1 2 M 1 -100 155 4 120 1 100 11 16 i 113 1717
RENGVACION A 4 -7 1 -696 4 BT 4 748 6 -850 1 2731 962 164 908 211 1M 190, 763 13 998 142 B84
SIN MOV.PRIMA 18 -232 1 -137 14 -124 3 -1 5 -156 1 -161] 205 45 133 0 121 -9 113 -5 155 -6 123

Total AUTOS 39| -2167 2| 1746 43| -1993 19/ -1584 33| -1901 11 -1671] 2340 134 2085 317 2325 289 1697 94 2207 273 1847

AVIACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA -1 0 0 0 0 -1 10 0 0 0 0
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 -2 0
POLIZA ORIGINAL -1 0 0 0 0 -1 10 0 0 0 0 2 1
REHABILITACION -1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
RENGVACION 0 0 0 0 -1 -1 0 0 1 1 0 1 0 1 0
SIN MOV.PRIMA 0 0 0 0 1 -1 -1 0 0 0 0 2 0 1 0

Total AVIACION -3 0 0 0 3 -2 -4 30 0 1 1 0 3 -2 4 0

CRISTALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

~ RENOVACION 0 0 -1 0 0 -1 0 0 -1 0 0 2 1

DIVERSOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 2 -1 -1 -1 0 - 31 1 0 1 0 1 0 0 1 0
ENDOSQ DE ADICIONAL O DEVOLUCION -7 -5 9 0 -4 -4 7 0 3 0 10 1 0 6 2 3 -1
EYTENSION DE VIGENCIA -1 0 0 0 0 201 0 0 0 0 0
POLIZA ORIGINAL 3 -1 0 0 0 -1 30 1 0 0 0 0 1 0
REHABILITACION -2 -1 -1 -1 0 0 31 1 0 1 0 1 0 0 0
RENOVACION -3 -3 -10 -2 -2 -8 T2 6 1 9 -1 3 3 2 0 7 -1
SIN MOV.PRIMA 1 7 -2 -4 0 -3 - 9 1 -2 4 0 0 2 - 3 2

Total DIVERSOS 1 27 -15 -25 -4 9 -13 M4 6 14 -1 25 0 7 3 10 1 15 0

EMBARCACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 3 -2 0 -1 -1 -1 30 2 0 0 1 0 1 0 2 1
ENDOSQ DE ADICIONAL O DEVOLUCION -1 0 0 1 -3 0 0 1 0 0 0 4 0 1 1 0
POLIZA ORIGINAL 0 0 0 1 -2 0 0 0 0 3 0 0 0
REHABILITACION 3 -2 0 0 0 - 30 2 0 0 0 0 2 1
RENOVACION -5 -3 -7 -1 0 3 8 3 3 0 7 0 1 0 0 3 0
SIN MOV.PRIMA -1 -3 1 0 -2 1 -1 0 10 1 2 -1 2 0 1 1 0

Total EMBARCACIO -13 -10 1 -7 2 -9 1 -2 -3 16 3 3 -2 7 -1 11 0 3 0 7 2

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 4 -3 1 -3t 1 -36 2 2 3 - -40 60 0 49 -3 40 3 1 36 -1 34 -6
ENDOSC DE ADICIONAL O DEVOLUCION 2 441 3 -373 3 -548 3 -106 3 -155 5 -326] 440 3 201 -87 361  -190 351 242 389 231 534 203




Anexo 3

Matriz detallada del proceso

Estaciones de Trabajo4y 5

Count of id_caso

4 3
REVISAR EMISION CORREGIR. X DEVOLUCION

Eamos v Grupos de Endoso ENERO FEERERO MARZOQ ABRIL MAYO JUNIO ENERO FEERERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ANULACION DE POLIZA 340 -11 241 2 263 -16 208 -3 234 =31 233 -4 14 326 1 -240 12 251 4 14 4 -130 8 243
ENDQSQ DE ADICIONAL Q DEVOLUCION 471 -30 503 -21 342 41 383 2@ j18 -8 325 -1 35 436 37 -446 41 =301 32 351 43 473 36 -89
ENDOSQ DE DECLARACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EYTENSION DE VIGENCI4 20 0 0 0 0 0 -2 0 0 0 0 0
POLIZ4 ORIGINAL 166 2 156 0 158 -3 112 -8 120 -1 14 1§ 21 -145 1 -145 22 135 14 93 13 -11s 19 -85
REHABILITACION 151 4 115 -3 85 -15 n -3 90 23 107 -1 16 -135 4 -111 14 -1 T a4 3 82 1 -9
RENOVACION 1 047 5 851 -37 968 -103 882 117 912 -8 B3 26 49 BB 36 -815 33 013 28 -834 31 -881 31 827
SIN MOV.PRIMA 198 -7 136 -2 111 LU 1) R ) 125 =300 128 3 13| -183 14 -122 8§ -103 i -8 16 -108 g -112
Total AUTOS 2275 65 2002 -83 2127 -1988 1757 6 2008 199 1773 -T2 148 2127 103 -1599 152 -1873 90 -1667 117 -18%1 114 -16461
AVIACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZ4 1 0 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 0
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
POLIZA ORIGINAL 1 0 0 0 0 0 3 1 -1 0 0 0 0 -3
REHABILITACION -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
RENOVACION 0 0 1 0 0 1 0 2 1 0 0 -1 0 -1 -2
SIN MOV.PRIMA 0 0 0 0 1 -1 1 0 0 0 0 0 1 0 -1
Total AVIACION 2 -1 0 1 0 0 2 -1 & 2 -2 0 -1 0 1 -1 -4
CRISTALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
RENQVACION 0 i 2 2 0 0 1 -1 i i -2 0 0 -1
Total CRISTALES 0 0 2 2 0 0 1 -1 0 0 -2 0 0 -1
DIVERSOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 3 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 -3 -1 -1 -1 0 -1
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 5 2 3 0 12 2 0 6 0 3 0 -3 1 -4 3 -2 0 -4 -3
EXTENSION DE VIGENCIA 1 -1 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 0
POLIZA ORIGINAL 3 0 2 1 0 0 0 1 0 2 -1 -2 0 0 0 -1
REHABILITACION 3 0 1 0 1 0 1 0 0 0 2 -1 -1 -1 -1 0 0
RENOVACION 8 1 6 0 12 3 4 -1 2 0 [ -1 -8 1 -3 -12 -4 -2 1 -3
SIN MOV.PRIMA 1 2 0 3 -1 0 1 -1 1 -2 1 -10 0 -3 0 -1 -1
Total DIVERSOS 40 135 1 29 4 6 -1 2 -1 12 -3 i -2 2 -13 3 -26 -6 -2 1 -1
EMBARCACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 2 -1 2 0 0 1 0 1 0 1 -1 -2 -2 0 -1 -1 -1
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 1 0 0 0 4 0 2 1 0 -1 0 0 -4 -2 0
POLIZ4 ORIGINAL 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 1 -2 0 0
REHABILITACION 2 -1 2 0 0 0 0 1 -1 -2 1 -1 0 0 0 -1
RENOVACION 6 -2 2 -1 7 0 1 0 0 3 0 -4 -2 2 -3 -1 0 -3
SIN MOV.PRIMA 1 0 2 1 0 2 0 1 0 0 -1 1 -1 0 -2 -1 0
Total EMBARCACIO 12 4 8 0 7 0 i1 0 4 1 3 -2 -12 2 -6 2 -3 1 -10 -4 -3
— 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 36 4 40 0 43 3 21 -3 33 -1 33 1 -36 1 -48 2 41 1 20 2 33 2 33




Anexo 3

Matriz detallada del proceso

Estaciones de Trabajo6y 7

Count of id_caso

6 7
ORDERNAR IMPRESION FREPARAFR PARA ENTREGA

Famos v Grupos de Endoso ENERO FEERERO MARZO ABFRIL MAYO JUNIO ENERO FEERERO MARZO ABFRIL MAYO JUNIO
ANULACION DE POLIZA 307 33 203 -38 231 32 178 30 205 28 240 13 363 38 273 12 43 -188 128 30 830 623 435 193
ENDQSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 432 -39 423 -850 470 -12 333 30 452 66 303 22 420 -12 304 -19 T8 -392 2800 -53 349 -103 264 -39
ENDOSO DE DECLARACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 73 15
EXTENSION DE VIGENCIA 20 LU 0 LU 0 0 2 L L 0 0 0 0
POLIZ4 ORIGINAL 113 51 @3 63 107 51 60 43 83 45 87 17 143 28 111 18 21 -86 36 17, 182 ¢ 4 117
REHABILITACION 133 -18 100 -13 78 -7 61 -10 84 50 104 -3 131 2 102 2 16 2 45 -16 62 -2 33
RENOVACION N 765 -182 670 -181 369 99 743 -139 773 -139 693 -163 757 -8 677 7 4 -B63 B33 112 767 -6 667 -24
SIN MOV.PRIMA 179 19 114 -2 10 -10 95 40 121 4 18 -0 18¢ 10 114 0 23 -18 37 38 95 23 148 31
Total AUTOS 1033 342 1603 =399 1836 271 1479 278 1718 290 1545 2300 2007 4 1673 70 185 -1671 1431 -28 2286 368 1865 320
AVIACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
ENDOSO DE ADICIONAL O DEVOLUCION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
POLIZA ORIGINAL -1 0 0 0 0 1 -2 1 i 0 0 0 0 2 1
REHARBILITACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
RENOVACION 0 0 1 0 0 1 0 -2 0 0 -1 1 1 -1 1 1
SIN MOV.PRIMA 0 0 0 0 -1 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Total AVIACION 1 -1 0 1 0 0 1 -1 2 -4 2 1 0 -1 1 1 -1 3 1
CRISTALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
RENQVACION 0 0 1 -1 0 0 1 0 0 0 -1 1 1 0 1 0
Total CRISTALES 0 0 1 -1 0 0 1 0 0 0 -1 1 1 0 1 0
DIVERSOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE FOLIZA 3 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 2 - 1 0 -1 -1 2 2 4 3
ENDQSQ DE ADICIONAL O DEVOLUCION 3 0 3 0 9 -3 0 3 -1 3 0 3 0 4 -1 1 -8 6 6 3 0 1 -2
EXYTENSION DE VIGENCIA 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
POLIZ4 ORIGINAL 3 0 -2 0 0 0 1 0 3 0 1 1 0 0 0 3 2
REHABILITACION 3 0 1 0 1 0 1 0 0 0 3 0 1 0 1 0 -1 0 0
RENOVACION 6 -2 6 0 10 -2 2 -2 2 0 6 0 6 0 4 -2 -10 10 8 2 0 ] 0
SIN MOV.PRIMA T4 0 3 0 0 1 0 1 0 7 0 0 -3 1 1 3 2 -1
Total DIVERSOS 28 4 13 -2 24 -3 4 -2 3 -1 12 0 27 11 -2 2 -2 17 13 12 4 14 2
EMBARCACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 2 0 2 0 0 1 0 1 0 1 0 3 1 2 0 0 -1 -1 3 2
ENDOSOQ DE ADICIONAL O DEVOLUCION 1 0 0 0 4 0 -2 0 1 0 0 0 4 0 1 1
POLIZ4 ORIGINAL 0 0 0 2 -1 0 0 0 0 0 -2 0 0
REHABILITACION 2 0 2 0 0 0 0 1 0 2 0 -2 0 0 0 -1
RENOVACION 4 2 2 0 7 0 1 0 0 3 0 3 1 2 0 1 -4 6 3 0 3 0
SIN MOV.PRIMA 1 0 1 -1 0 2 0 1 0 0 1 0 2 1 0 -2 1 0 0
Total EMBARCACIO w -2 7 -1 7 0 10 -1 2 -2 3 0 12 2 1 -4 1 -4 ] -4 1 -1 7 2
0 0 0 0 0 0 0 7 7 0 0 0 0
ANULACION DE POLIZA 0 -4 40 -2 34 -2 18 -3 30 -3 34 -1 94 44 42 2 3 -3l 21 3 29 69 a7 43




Anexo 4
Célculo de la férmula BuscarV o VlookUp

Estacion 1, 2 y 3 enero 2017

Enero X :
Estacion | _Completar Solicitu Fijo Estacion 2_ Analizar Riesgo Resultado iEstacidn 2 Analizar Riesgo Fijo Estacion 3_ Emitir 'Resultado |
343018 SI 343018 51 ! 343018 51 3430137 #N/A E
543021 51 543021 51 : 543021 51 543018 SI !
343023 51 343023 51 | 343023 51 343021 81 !
543025 51 543025 5I | 543025 51 543023 51 |
343027 81 343027 51 E 343027 51 343025 81 E
543028 51 543028 51 : 543028 51 543027 51 !
343029 51 343029 51 | 343029 51 343028 51 !
543031 51 543031 58I | 543031 51 543029 51 |
343035 81 343035 51 E 343035 51 343031 81 E
543037 51 543037 51 : 543037 51 543035 51 !
343047 81 343047 51 | 343047 51 343037 81 !
543048 51 543048 51 | 543048 51 543047 51 |
343050 58I 343050 51 E 343050 51 343048 51 E
543053 51 543053 5I : 543053 51 543050 SI !
343055 81 343055 51 | 343055 51 343056 81 !
543056 51 543056 51 | 543056 51 543059 51 |
343059 81 343059 51 E 343059 51 343060 SI E
543060 5I 543060 51 : 543060 51 543063 SI !
343063 51 543063 51 | 343063 51 343064 51 !
543064 51 543064 51 i 543064 51 543067 SI |
343067 81 343067 51 ! 343067 SI 343068 SI i
243070 51 543068°7 #N/A ! 543008 SI 543068 51 i
543072 58I 543070 SI | 343070 SI 543072 51 !
543074 51 543072 51 i 543072 51 543074 51 |
543079 85I 543074 85I ! 543074 51 543079 51 ‘
543087 51 543079 51 i 543079 51 543087 51 i
543003 51 543087 51 | 543087 51 543003 51 !
543004 51 543003 5I ‘ 543003 51 543094 51 |
543105 51 543094 51 i 543004 51 543105°7 #£A |
343106 SI 543112 51 i 543112 51 543106° #N/A i
543112 SI 543114 SI | 543114 51 543112 51 !
543114 51 543115 51 i 543115 51 543114 51 |
343115 81 343116 SI i 543116 SI 543115 81 :



Anexo 4

Célculo de la férmula BuscarV o VlookUp

Estacion 4,5y 6 enero 2017

Estacion 3 Emitir

Fijo
543013 SI
543018 SI
543021 SI
543023 SI
543025 SI
543027 SI
543028 SI
543020 SI
543031 SI
543035 SI
543037 SI
543047 SI
543048 SI
543050 SI
543056 SI
543059 SI
543060 SI
543063 SI
543064 SI
543067 SI
543068 SI

Estacion 4 Revisar Emision Resultado
543013 51
543018 SI
543021 58I
543023 58I
543025 51
543027 58I
543028 5I
543029 5I
543031 51
543035 51
543037 51
543047 51
543048 51
543050 8I
543056 SI
543059 51
543060 SI
543063 51
543067 51
543068 SI
343072 51

1
\Estacidn 4 Revisar Emisic Fijo

543013 51
543018 51
543021 81
343023 81
543025 81
543027 51
543028 51
343029 81
543031 81
543035 51
543037 81
343047 81
543048 51
543050 SI
543056 51
343059 81
543060 51
543063 SI
543067 81
343068 51
543072 81

Estacion 6 Ordenar Impresio: Resultado
543018 51
543021 58I
543023 51
543025 81
543027 51
543028 SI
543029 5I
543031 58I
543047 51
543050 SI
543056 SI
543059 51
543060 SI
543063 51
543068 SI
543072 58I
543079 51
543087 58I
543003 51
543004 51
543105 81




Anexo 4
Célculo de la férmula BuscarV o VlookUp

Estacion 7 enero 2017

Estacion 6 Ordenar Impresid Fijo Estacion 7 Preparar Enfreg Resultado (Estacion 1 Completar Solicitu Fijo
543018 51 5430137 #N/A 543018 51
543021 51 5430137 #N/A 543021 51
543023 51 543018 51 543023 51
543025 81 543021 81 543023 81
543027 81 543023 51 543027 81
543028 51 543025 51 543028 51
543020 51 543027 51 543020 51
543031 81 543028 51 543031 81
543047 81 543020 51 543035 81
543050 51 543031 51 543037 51
543036 51 543047 51 543047 51
543039 51 543030 81 5343048 51
543060 SI 543080 SI 543030 51
543083 51 543083 51 543053 51
543088 51 543064" #N/A 543053 51
543072 81 543088 SI 543036 81
543079 51 543072 81 543039 51
543087 51 543079 51 543080 51
543003 51 543087 51 543083 51
543094 51 543003 51 543064 SI

543105 81 543004 51 543067 81



Anexo 5

Tabla dinamica mensual del anexo 4, enero 2017

Cuenta Casos

Cuenta de Resultado

Cuenta de Resultado

ESTACION 1 ALAESTACION 2
Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
3016 1066 4082
ESTACION 2 A LA ESTACION 3
Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
3991 269 4260
ESTACION 3 A LA ESTACION 4
Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
3843 417 4260

ESTACION 4 A LA ESTACION 6 (3 es reproceso)

Cuenta de Resultado

Cuenta de Resultado

Cuenta de Resultado

Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
3480 T80 4160
ESTACION 6 ALAT
Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
3350 210 4160
ESTACION 1 ATAG
Etiquetas de columna -T
TRASLADOS NO TRASLADOS Total general
2449 1811 4260




Grqfica de Gantt

A comlpugcnn Se presenta graﬁcgmente lo descrito en la seccion de % Real (fuera del plan) [ % Completado (fuera del plan)
procedimiento del presente trabajo. %
PORCENTAJE
ACTIVIDAD COMPLETADO

Seleccion del tema a través de una lluvia de ideas con el apoyo del catedratico de tesis 1. 100%
Identificacion del sector y empresa en donde se pudiera tener acceso a informacion veridica y factible para el desarrollo del estudio. 100%
Contactar a la agencia central de una empresa aseguradora de la Repblica de Guatemala, ubicada en la zona 10 de la Ciudad Capital y se solicité autorizacion 100%
para realizar la investigacion en su proceso de operacion establecido y analizarlo a detalle. ’
Realizar una investigacion preliminar en las instalaciones de la empresa aseguradora en donde se entrevistd al Gerente de Operaciones para observar aspectos 100%
de la variable de estudio. ’
Plantear el problema de la investigacion, que incluye el objetivo general, los objetivos especfficos, el elemento de estudio, los indicadores y el aporte. 100%
Redaccion del marco contextual, en el que se incluyen investigaciones previas de la variable de estudio, antecedentes del mercado asegurador y de la entidad 100%
antes mencionada. ’
Realizar recopilacion de teorfas aplicadas a la variable de estudio, para la redaccion del marco tedrico. 100%
Definicion del método y los sujetos de estudio, con base en la informacion que proporciont la empresa aseguradora para el trabajo de campo. 100%
Elaboracion propia de los instrumentos para el trabajo de campo (ver tabla 11 como referencia). 100%
Realizar correcciones en todos los puntos anteriores, sugeridas por la asesora de tesis I1. 100%
Coordinacion con Jefe de Operaciones (dafios), las fechas y horarios para llevar a caho la investigacion de campo. 100%
Recopilacion de informacion obtenida por los sujetos de estudio, las unidades de anélisis y el resultado de la aplicacion de los diferentes instrumentos 100%
elaborados. 0
Tabulacion de la informacion, la mayorfa en el programa Excel de Microsoft Office. 100%
Comprobacion de teorfa de los diferentes autores con la presentacion de los resultados. 100%
Redaccion de conclusiones y recomendaciones del analisis que se realiz en el punto anterior. 100%
Elaboracion del presentacion del informe final. 100%

Anexo 6
Gréafica de Gantt del procedimiento del trabajo
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Anexo 7
Propuesta para el trabajo de investigacion
Plan de mejora

A continuacion, se presenta la estructura correspondiente al plan de mejora que se
propone a la empresa aseguradora de estudio, segun Agencia Nacional de Evaluacion
de la Calidad y Acreditacion —ANECA.

e Introduccion
e Pasos a sequir para la elaboracion de la propuesta
o Identificacion del area de mejora
o Deteccion de las causas del problema
o Formulacion de objetivo
o Seleccién de las acciones de mejora
o Elaboracion de la planificacion

o Seguimiento y retroalimentacion



Anexo 7
Propuesta para el trabajo de investigacion
Plan de mejora
Introduccion

La planificacion estratégica de las empresas, es el conducto para conseguir una
ventaja cualitativa en el servicio que presta a la sociedad, por lo que es necesario realizar
un diagnadstico de la situacion en la que se encuentra. Una vez realizado, es relativamente
sencillo determinar la estrategia que debe seguirse para que el cliente perciba, de forma

significativa, la mejora implantada.

Con la base del documento presentado por La Agencia Nacional de Evaluacion de la
Calidad y Acreditacion (ANECA) la presente propuesta servira de apoyo a las
instituciones universitarias en la elaboracién de un plan de mejoras, una vez realizado un
proceso de evaluacion, asi mismo, permite tener de una manera organizada, priorizada

y planificada las acciones de mejora en la empresa aseguradora de estudio.

A continuacion, se presentan los principales pasos a seguir para la elaboracién de la

propuesta de mejora.



Pasos a seguir para la elaboracion de la propuesta:

Identificar el area de mejora

* En base al planteamiento del problema y aplicacién del trabajo de
campo en esta investigacion, se identificé que el area de mejora del
proceso es una estacion cuello de botella (estacion 6) dentro del flujo
(gréfica 9).

Detectar las principales causas del problema

* Debido a que el proceso de operacidon del departamento es
totalmente sistematizado, la causa de la menor ejecucién de tickets
en la estacibn 6, es porque el sistema no realiza su trabajo
correctamente, pues al exportar los tickets de una aplicacién a otra,
se debe realizar una validacibn manual (reproceso) para detectar
cuales fueron trasladados y cuales no.

Formulacién de objetivos

* Lograr que la cantidad de tickets de la estacion 6 se trasladen
correctamente y a totalidad a la estacién siguiente.

 Eliminar el proceso manual que se ejecuta actualmente en el flujo del
proceso.

» Lograr que el flujo de operacién sea mas eficiente para superar las
expectativas de los clientes y ser mejor que la competencia.

Seleccionar las acciones de mejora

* La alternativa de mejora es que el Departamento de Sistemas corrija
en la aplicacion el problema encontrado.

» Se puede planificar con el recurso humano propio de la compaiiia, o
bien a través de un servicio outsourcing.

Planificacion

» Con la ayuda de la siguiente tabla, se toma en cuenta la accion de
mejora (paso anterior) y se aplican los criterios correspondientes para
que la empresa aseguradora de estudio tome la decision que
considere conveniente.



Accion de mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
y Segun la priorizacion
Correccion del traslado ) Resultado que la
) _ Segun el sondeo | de los proyectos que la El resultado de la
de tickets (cambio de . _ y . empresa
y realizado al empresa tiene accion a ejecutar
estado) de la estacion 6 a ] aseguradora de
- . departamento pactados (ver alcance tendria bastante _ .
la estacion 7 del flujo del _ _ _ _ estudio determine
) correspondiente del trabajo de impacto al mejorar el
proceso de operaciones ) ) L ) en base a la
. es: Media investigacion) se flujo del proceso.
(dafios). . . presente propuesta.
considera: Medio

Seguimiento del plan de mejora

A continuacion se presenta la siguiente tabla para que el Departamento de Sistemas proceda a llenarla, en base a las
soluciones técnicas que el mismo proponga. Esto ayudara a que la Gerencia de Operaciones obtenga la retroalimentacion
necesaria y se dé el seguimiento interno correspondiente.

Acciones de Tareas Responsable Tiempos Recursos
mejora - de tarea (inicio-final) necesarios

Indicador Responsable
seguimiento seguimiento

| Financiacion

Fuente: Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion -ANECA



