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RESUMEN

La Sub Gerencia de Proveedores de Oriental de Seguros, C.A. se encarga del
manejo de los proveedores que prestan servicio al ramo de automovil, el cual
presenta deficiencias que deben ser solucionadas por el Sub Gerente del area.
Para ello, esta investigacion tiene como fin evaluar los procesos que se aplican
en este departamento y que, mediante la propuesta de mejoras basado en el
modelo de mejora continua Kaizen, se buscara que los objetivos para los que
fue creada esta unidad puedan ser conseguidos. En vista que gran parte de la
rentabilidad de la organizacién depende del manejo del area de automdvil, se
requiere diagnosticar el problema, cuyo planteamiento va dirigido a conocer las
oportunidades de mejora, bien sea en el ambito del proceso, recurso humano o
financiero que encamine el desarrollo positivo de la sub gerencia y por ende, las
implicaciones legales, técnicas y financieras que deben involucrarse al
momento de presentar esta investigacion del tipo proyecto factible que fue
soportado con investigacion documental y de campo, y las técnicas de
observacion y entrevista no estructuradas. Por ultimo, se sugiere en las
conclusiones y recomendaciones, la aplicacion de politicas de crecimiento,
capacitacion y valoracion del personal que generen nuevos cambios con la
menor resistencia posible, asi como la capacitacion e incorporacion de nuevo
recurso humano que garantice el funcionamiento 6ptimo de la mencionada
subgerencia, redundando en el beneficio de las otras areas ya mencionadas.

Palabras clave: mejora, herramientas, calidad, objetivo.
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ABSTRACT

The Sub-Management of Suppliers of Oriental de Seguros, C. A. is in charge of
the management of the suppliers that provide service to the automobile sector,
which presents deficiencies that must be solved by the Deputy Manager of the
area. To this end, this research aims to evaluate the processes applied in this
department and that, by proposing improvements based on the Kaizen
continuous improvement model, we will seek to achieve the objectives for
which this unit was created. Given that a large part of the profitability of the
organization depends on the management of the automobile area, it is necessary
to diagnose the problem, whose approach is aimed at knowing the opportunities
for improvement, whether in the area of process, human or financial resources
that directs the positive development of sub-management and therefore, the
legal, technical and financial implications to be involved when presenting this
research of the type of feasible project that was supported by documentary and
field research, and the techniques of observation and unstructured interviewing.
Finally, it is suggested in the conclusions and recommendations that the
application of policies of growth, training and evaluation of personnel that
generate new changes with the least possible resistance, as well as the training
and incorporation of new human resources that guarantee the optimal
functioning of the aforementioned sub-management, redounding in the benefit
of the other areas already mentioned.

Key words: improvement, tools, quality, objective.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los procesos de mejora continua en pro de la calidad de
servicio han marcado la direccién que las organizaciones empresariales siguen
con el propodsito de ser lideres exitosos y emprendedores en sus areas de
negocio, deseando alcanzar la satisfaccion del cliente por medio de la

excelencia del servicio que prestan a estos.

Para que Oriental de Seguros, C.A. alcance la excelencia en el servicio
que brinda a sus asegurados en lo que a siniestros de automovil se refiere
(siendo este su fuerte y principal ingreso), debe realizar estudios que
determinen las oportunidades de mejora que se observen en la Sub Gerencia de
Proveedores de Automdvil en cuanto a los procesos de captacion, monitoreo y
evaluacion de los proveedores de automdvil. Las acciones a tomar deben venir
soportadas por las evaluaciones pertinentes que conllevaran a la aplicacion de
herramientas y metodologias que resultaran beneficiosos para la organizacion
completa, ya que el fuerte de la misma es la rama aseguradora de auto y por lo

tanto volverian a ser competitivos en el mercado que ocupan.

En vista de lo anterior, se presenta el siguiente trabajo de

especializacion técnica, que esta conformado por lo siguiente:

El Capitulo 1, que sirve para presentar el planteamiento del problema
que da origen a la formulacion del mismo y de esta manera plasmar los
objetivos general y especificos los cuales deberan estar justificados vy

delimitados, en lo que alcance y limitaciones de la investigacion se refiere.

El Capitulo Il contiene el marco tedrico, donde se de todo el detalle que
sustenta la presente investigacion, por medio de antecedentes, bases tedricas y
legales que guardan relacion con el objeto de estudio. La terminologia técnica

que se observa en este capitulo juega un papel importante, ya que por medio de

X



estas definiciones se pueden usar correctamente y en contexto, como también

facilita el aprendizaje.

El Capitulo I11, contiene el marco metodoldgico donde se presenta el
tipo y disefio de la investigacion, la poblacion, muestra de la misma y las
herramientas que se usardn para soportar el estudio y los procedimientos y
recursos necesarios para llevar a cabo dicha investigacion: se describen las
fuentes de recoleccion de la informacién y las técnicas para la recoleccion de

los datos para culminar con las fases de la investigacion.

El Capitulo 1V presenta los resultados de la investigacion realizada en el
capitulo anterior mediante la explicacion del proceso de recoleccion de datos y
quienes habian portado la informacion y plasmar las necesidades de mejora que

se requieran.

El Capitulo V, donde se presenta la propuesta mediante el disefio de las
herramientas, recursos y equipos que seran destinados a ejecutar y dar orden a
los procesos que no se encuentren alineados. El éxito de la propuesta depende
de la aceptacion y viabilidad que pueda tener dentro de la organizacion
plasmando el objeto y la factibilidad técnica y financiera y los deberes que
tendran los responsables y las mejorias que tendran los beneficiarios de esta

propuesta.

Para culminar con las conclusiones y recomendaciones que se realizan
con el fin de mostrar los beneficios intrinsecos de la propuesta presentada y que
serviran para la durabilidad en el tiempo que conlleven a la eficiencia del

trabajo en Oriental de Seguros. C.A.

XV



CAPITULO |

1.1.Planteamiento del Problema

Esta investigacion tiene como objeto de estudio a Oriental de Seguros, C.A.,
organizacion aseguradora de origen nacional, que cuenta con mas de 40 afios de
experiencia en el area de automovil, reaseguros y personas. Para el afio 2013, cerr6 en
el ranking de las 30 empresas aseguradoras mas importantes del pais, segun Arellan
(2014) en el informe anual presentado por la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora, maximo ente encargado de definir las directrices para este mercado en

Venezuela.

La Subgerencia de Proveedores de Automdvil, sujeta a la Gerencia Técnica de
Automovil, fue creada a finales de 2013 en vista de deficiencias relacionadas con el
ramo de automovil, como lo son la solvencia, distribucion de las Reservas Técnicas
para pagos, servicio a proveedores y los controles para la seleccion, incorporacion,
control, evaluacion y desincorporacion de proveedores para la cartera de automovil
que, segun cifras oficiales publicadas por la compafiia en ese afio representd el 80%

de ingreso de mercado para la organizacion.

La falta de controles que se evidencia es inherente al incumplimiento de las
propuestas que realizaron varios de estos proveedores al momento de la pre seleccion
y que a su vez, las areas encargadas no monitorean estas irregularidades, lo que
conlleva a la falta de definicion de los siniestros de automovil que sobrepasan el afio
de antigliedad generando descontento en los asegurados que en algunos casos toman
la determinacion de acudir a instancias legales como: la Superintendencia de la
Actividad Aseguradora (SUDEASEG) y antiguamente Instituto de Defensa Para el
Acceso a los Bienes y Servicios (INDEPABIS) esperando la solucién a sus reclamos,
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como también anular o no renovar las polizas de automdvil con Oriental de Seguros,
C.A. en vista del servicio deficiente, que en consecuencia provoca la disminucién de

la cartera de clientes como de los ingresos de la organizacion.

De no aplicar el filtro apropiado a los proveedores, ingresaran aquellos que no
cuenten con las instalaciones, el stock o la continuidad que permita suplir la demanda
de los siniestros de automovil, lo que se traduce en la manutencién de una lista de
proveedores no depurada incapaz de entregar los resultados esperados por la
organizacion: buen servicio y la solucion de la totalidad de los siniestros del ramo al
menor costo y con la mayor calidad posible.

Con base a lo anterior, la sub gerencia debe incrementar los esfuerzos que
consigan en gran cantidad, proveedores comprometidos y sumar controles adecuados
que suprima el circulo vicioso que se observa en ese departamento. Ya que de contar
con dichos controles, la labor de la Gerencia de Gestion de Reparacion (encargada de
solucionar estos siniestros), seria mas efectiva, considerando la crisis econémica que
aqueja al pais que, en este caso se refleja en los altos costos de materiales,
consumibles y repuestos que ofrecen a la organizacion, indicando que ante la falta de
produccién en el mercado nacional, deben acudir a la importacion y por ende a la

busqueda de divisas extrajeras.

El resultado de ello es un gasto considerable de activos que también viene
influenciado por la cultura de “cambio de repuestos” en vez del “salvamento de

piezas” como opcidn factible a menor costo.

Otro aspecto que influye de manera negativa en este proceso es la cantidad de
asignaciones y responsabilidades que maneja el sub gerente del area centralizadas
Unicamente en él, ya que ademas de lo antes mencionado es quién debe proporcionar
solucién a reclamos de los proveedores en lo que a retraso en pagos, irregularidades
de facturacion y afines se refiere, disminuyendo su tiempo productivo que podria
destinar a hallar nuevas opciones para fortalecer el grupo de proveedores concertados.

2



1.2.Formulacién del Problema

Con base a la situacion descrita y con el fin de proporcionar soluciones
viables surge la siguiente interrogante: ;Qué aspectos deben ser analizados para su
modificacion o mejora dentro del proceso de captacion de proveedores de automovil
en la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A.?

1.3.0Objetivos de la Investigacion
1.3.1.0bjetivo General

Proponer mejoras para la operatividad en la Sub Gerencia de Proveedores de
Automovil en Oriental de Seguros, C.A.

1.3.2.0bjetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual de operatividad en la Sub Gerencia de
Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A.

o Describir los procedimientos y practicas del proceso de captacion de
proveedores de automovil en la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil
pautados por Oriental de Seguros, C.A. segun su reglamento interno.

o Analizar la factibilidad de aplicacion del modelo de Mejora Continua
“Kaizen” en el proceso de captacion de proveedores de automovil en la Sub
Gerencia de Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros, C.A.

o Proponer un modelo de mejoras que cuente con un adecuado control
de proveedores, con personal capacitado, una cadena de trabajo eficiente,
parametros de disminucion de tiempos de respuesta, una adecuada delegacion
de operaciones dentro de un marco de inversion y resultados econémicos y

operativos.



1.4 Justificacién

Esta investigacion se establece en el area en la Sub Gerencia de Proveedores
de Automovil de Oriental de Seguros, C.A. sujeta a la Gerencia Técnica de

Automovil.

El interés particular en realizar la presente investigacion, es el de generar
posibles soluciones sencillas, practicas y aplicables a corto plazo, las cuales estaran
orientadas a contribuir con el desarrollo de estrategias gerenciales que permitan
establecer estandares de seleccion y monitoreo del servicio ofertado por los distintos
tipos de proveedores autorizados por la empresa, quienes, al fin y al cabo, seran sus
aliados estratégicos que brindaran distintas alternativas para solucionar los siniestros

de automovil.

El aporte ofrece la implementacion de herramientas en la gestion de
proveedores de automdvil, las cuales representardn mejoras en: el proceso de
seleccion, inclusion, monitoreo, suspension o exclusion de los proveedores en el area
de siniestros de automdvil, lo que conlleva a la reduccion de los tiempos de ubicacion
y suministro de repuestos en la gerencia encargada de esta tarea; a mantener e
incrementar la cartera de clientes; asi como también la reduccion de gastos en
asesorias y tramites legales por la disminucién de demandas y denuncias de
asegurados en entes gubernamentales por la falta de suministro de piezas

automotrices.

1.5.Alcance de la Investigacion

En lineas generales, los resultados de ésta investigacion sera la mejora en la
utilizacion del presupuesto anual y por ende de las reservas técnicas y contables del

ramo auto dentro de la estructura organizativa de la empresa.



La sumatoria de las razones que justifican la presente investigacion y ademas
representa una propuesta de mejora en las operaciones y definicién de los procesos
que realizaran cada recurso humano de la Sub Gerencia de Proveedores de
Automdvil, esto redunda en beneficios para el empleado mismo, ya que sumara
conocimientos, desarrollara habilidades y destrezas, por ende también permitira a
Oriental de Seguros, C.A. contar con un personal altamente calificado, lo que se
traduce en un mejor manejo de los recursos de la empresa y mayor crecimiento

econdmico, ademas de una mayor calidad de servicio.

Por dltimo, se considera que este trabajo significard un aporte a
investigaciones futuras que busquen la mejora continua de este y otros procesos que
guarden relacion, ya que la evolucion tecnoldgica, estadistica y administrativa asi lo
demanda, por ende es necesaria la aplicacion de novedosas pruebas y estilos de
trabajo que contribuyan al establecimiento de modelos gerenciales 6ptimos.

Indirectamente influye en la modificacion de la cultura de cambio de
repuestos por la del salvamento, ya que al canalizar la utilizacion de los recursos de
una manera mas eficiente, la Gerencia de Servicios puede disponer de un presupuesto
mayor para los ajustes de baremo para el concepto de mano de obra por salvamento
de piezas y por ende el trabajo realizado por la Gerencia de Gestion de Reparacion
evitaria re procesos en cuanto a la canalizacion de dichos salvamentos, como también
el ahorro de dinero destinado al suministro de repuestos y por ultimo la Sub Gerencia
de Procesamiento y Liquidacion de Facturas podra disponer de las Reservas Técnicas
de forma mas holgada para cumplir los compromisos establecidos en el reglamento

interno de emision de pagos a asegurados, proveedores Yy terceros.



1.6.Limitantes de la Investigacion.

La informacion del origen de la organizacion de estudiada no est& disponible

en su totalidad, lo que deja vacios en la historia de Oriental de Seguros, C.A.

El suministro de informacién por parte de la Sub Gerencia Proveedores de
Automavil ha presentado retraso, ya que los datos no pueden ser analizados debido a
la falta de instrumentos necesarios para la medicion técnica, lo que elimina la
posibilidad de obtener alguna tabla estadistica que pudiera usarse en la presente

investigacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion.

Ravelo, J. (2012) presenta una propuesta bajo el titulo Mejoras en el proceso
de Reportes de Siniestros en el Departamento de Servicios Automotriz Banesco
Seguros C.A., valido para el titulo de Técnico Especialista en Gerencia de Servicios
Automotrices, convenio Universidad de Carabobo — Instituto Universitario de
Tecnologia Industrial (IUTI), enfocado en identificar las debilidades criticas del
proceso de servicio tecnico ofrecido por Banesco Seguros, C.A., por medio de la
implementacion de cambios que permitan subsanar las fallas en diagndstico y
reparacion de siniestros. Para la propuesta utilizé un estudio técnico-econémico que
permitiera documentar y monitorear el proceso, como tambiéen la opinion del cliente
para medir el resultado final, considerando que el principal beneficiario del servicio
es este, lo que constituye aportes de vital importancia para la la modificacion o
creacion de variables técnicas dirigidas al monitoreo y verificacion de los estatutos
que deben cumplir los proveedores de automovil concertados por Oriental de

Seguros, C.A.

Rubio, M. (2011) menciona en su Propuesta de Mejoras de Disposicién de los
Repuestos No Conformes del Concesionario Automotriz Centromotriz Portuguesa
C.A,, tesis de grado para el grado de Técnico Especialista en Gerencia de Servicios
Automotrices, convenio Universidad de Carabobo — Instituto Universitario de
Tecnologia Industrial (IUTI), que los procedimientos son parte fundamental de las
politicas internas de las empresas, ya que se aplican a cada operacion con el fin de
lograr las metas planteadas, por lo que deben contar con un personal altamente

calificado y capaz de aplicar procesos administrativos que a futuro permitan realizar
7



evaluaciones continuas determinen si se cumplen o no las metas establecidas por la
empresa. Por lo tanto, usando lo aprendido de este estudio, es posible implementar el
establecimiento de parametros de funcionamiento a la relacion comercial entre
Oriental de Seguros, C.A. y su red de proveedores concertados para la cartera de
automovil, en cuanto a la eficiencia del servicio ofrecido y su correspondencia con el
entregado, suplir la necesidad demandada y la aplicacion de los controles requeridos
para cumplir con lo estipulado en las evaluaciones que realice por Oriental de
Seguros, C.A.

Soledispa C. (2008) menciona en su trabajo de investigacion titulado Procesos
de calidad Total para el Mejoramiento Operativo del Departamento Contable de
Talleres Nissan-Renault S.A., Manta, valido para optar a la Licenciatura en
Contabilidad y Auditoria CP— Modalidad a Distancia en la Universidad Tecnoldgica
Equinoccial, ciudad de Manta, Ecuador, que el objeto de investigacion no cuenta con
el proceso contable que permita cumplir los objetivos de la empresa, por lo que
procedio a estudiar los procesos, tareas, informes y las personas que se encargan del
area contable, con el fin de verificar si cuentan con estandares cualitativos exigidos
por la compafila. También se encargd de conocer la necesidad de clientes y
proveedores a fin de poder suplir estas demandas. En vista que el proceso de
captacién de proveedores no se desarrolla segin los reglamentos de la empresa
estudiada, debido a las incongruencias en las labores del personal que no permiten el
correcto desarrollo de las funciones conjuntas y que a la larga desmejora el servicio
hacia los asegurados es relevante el aporte que este trabajo suma al presente estudio.
En cuanto a los proveedores, no se observa un criterio claro de seleccion, como
tampoco se suplen a cabalidad, las demandas que tienen estos sobre las retribuciones
econdmicas acordadas, lo que constituye una oportunidad de mejora seglin menciona

el citado investigador en su trabajo.

Suarez, M. (2007) presenta la Tesis Doctoral en Managment Science. ESADE

del Programa de Becas de Alto Nivel de la Union Europea para América Latina en la
8



Universidad Ramén LIull de Barcelona, Espafia, bajo el titulo La Sostenibilidad de la
Mejora Continua de Procesos de la Administracion Publica: Un Estudio en los
Ayuntamientos de Espafia, donde menciona los aspectos positivos de la aplicacion de
este modelo que busca el desarrollo estrategias que permitan gestionar las
organizaciones por medio de mejora de la calidad de los servicios que prestan,
ejecutar con mayor eficiencia y eficacia los procesos que conllevan al ahorro
econdmico de la gestion municipal, manteniendo presente el principio de la legalidad.
Aplicando lo plasmado por el autor, La sub Gerencia de Proveedores de Automovil
puede ser considerada una central de cambio si tomamos el estudio de Suarez como
base, ya que muestra la necesidad de implementar cambios que, en este caso,
beneficien la operacion interna si se aplican controles y nuevos procedimientos en
cuanto a la seleccion e inclusiobn de proveedores que a su vez solucionaran
indirectamente las situaciones ya planteadas de las Gerencias de Servicios y de
Gestion de Reparacion y la Sub Gerencia de Procesamiento y Liquidacion de
Facturas. Que a fin de cuentas se traduce en un listado de proveedores eficientes y

confiables que supliran la demanda de los siniestros del ramo auto.

2.2 .Bases Teoricas

De acuerdo con Arias (2012), “las bases tedricas comprenden un conjunto de
conceptos proposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque determinado,
dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado”. Partiendo de ello, se
presentan una serie de definiciones relacionadas con el presente trabajo de

investigacion.

Dentro de los objetivos especificos, se plantea el analisis de los conocimientos
que tiene el personal en relacién a los procesos de captacion de proveedores dentro de

la sub gerencia, como también cuales aspectos deberan considerarse al momento de
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preseleccionar a los proveedores que podrian convertirse en concertados por la

organizacion.

Otro de los aspectos a estudiar, seria verificar si estos seleccionables cuentan
con la estructura necesaria para suplir la demanda de la aseguradora por medio de los
siniestros de automdvil con estatus activo. Estos elementos demarcan el estandar de
evaluacion a utilizar por el personal que controla la gestion, y por ende, es necesario
comprender el porqué de la estructura y las operaciones indirectas derivadas en este

proceso.

Para responder estas interrogantes, es conveniente conocer los fundamentos de
la capacitacion y formacion del recurso humano, al igual que los aspectos
relacionados con los procesos de mejora continua, debido a la incidencia directa sobre

las operaciones o gestiones cotidianas dentro de la organizacion.

Considerando cudles son las teorias que serviran de sustento, orientacion y
complemento, esta la relativa: el Proceso de Mejora continua en sus distintas formas
0 aplicaciones teorico-practicas debido a la estrecha relacion que guarda con los
procesos de implementacion de tiempo y calidad al menor costo posible por mayor
rentabilidad.

En referencia a las necesidades de empresa, trabajador, tiempo vy
circunstancias, es vital la aplicacion de los Procesos de Mejora Continua que
permitan aprovechar las fortalezas que estén disponibles, exaltar las no evidentes y

controlar o eliminar los vicios y debilidades manifiestas en los procesos.

Proceso de Mejora Continua “Kaizen”: este concepto se remonta a la
primera mitad del siglo XX, basado en la filosofia Toyota, que pretende mejorar los
productos, servicios y procesos. Esta idea surge de la palabra japonesa “Kaizen” que
significa mejora continua y aplicada a nivel industrial por primera vez en la década de

los 40 por el Ingeniero Mecanico Taiichi Ohno.

10
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Para hablar del Kaizen como filosofia, es necesario hablar de la etimologia de
ello, ya que segun el idioma japonés significa “cambio para mejorar” o “mejora
continua”, como derivado de los ideogramas bases: KAI que significa “cambio” y

ZEN que quiere decir “para mejorar”.

Esta metodologia tiene como fin la consecucion de cambios continuos y
graduales en forma sistematica en los procesos, servicios y actividades de una
organizacion, mediante la eliminacién de obstaculos que impiden la optimizacion del
proceso, ya que se deben considerar la eficacia, la eficiencia, la rapidez de respuesta y
la seguridad como requisitos primordiales que fijan el rumbo de una organizacion.
También permite observar, de manera muy metodica, las carencias de materia o
suministros de operacion, tiempo de preparacion de las maquinas, fallas, quejas de
clientes, entre otros. Considerando lo anterior, el modelo de mejora continua
proporciona herramientas estructuradas que permitira la medicion estadistica,
enfocandose en lograr las metas con los mayores estandares de calidad y los menores

tiempos, al menor costo posible.

El modelo Kaizen esta compuesto por varios sistemas los cuales, al aplicarse
juntos, se ocupan de los diversos puntos o etapas que se encuentran en un proceso

productivo, como lo son:

Sistema de Produccion Justo a Tiempo (Just In Time — JIT): tiene por objetivo
producir segun requerimientos del cliente en cantidad y condiciones, evitando de esta
manera altos inventarios tanto de materias primas como de producto terminado segun
Imai (1986). EI JIT tiene como base pragmatica la eliminacion de todo excedente por
medio de la optimizacion del uso de los recursos que fueron y seran utilizados en la
linea de produccion. También se considera despilfarro cualquier recurso que

intervenga indirectamente en el proceso.

11
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Este sistema se establece sobre prioridades y como canalizar las actividades
en base a su importancia en determinado proceso, el orden de ejecucion y el tiempo,
lo que conlleva a la desarrollar la capacidad de cambio econémico en una empresa, ya
que se reduce el stock y el almacén de bienes, debido a que es una filosofia que
fabrica y suministra la mercancia necesaria, en el tiempo necesario, la cantidad exacta

requerida sin desperdicio.
Los objetivos principales del JIT comprenden (Cuadro N°1):

1. El ataque de problemas fundamentales por medio de la analogia del rio de las
existencias. El nivel del rio representa las existencias y las operaciones de la
empresa se visualizan como un barco que navega por el mismo. Cuando una
empresa intenta bajar el nivel del rio, es decir, reducir el nivel de sus
existencias, descubre rocas que significan problemas, la antigua respuesta a
este tipo de problema era aumentar la produccion hasta ocultar el defecto. Por
el contrario, en la filosofia Just In Time se busca la solucion del problema
mediante planes de prevencion segun sea el caso, garantizando la fiabilidad

del equipo o proceso que presenta falla.

Cuadro N°1. Problemas en el JIT

PROBLEMAS (ROCAS) SOLUCION JIT

Maquina poco fiable Mejorar la fiabilidad / Mantenimiento preventivo

Zonas con cuellos de botella | Aumentar la capacidad

Tamafios de lote grandes Reducir el tiempo de preparacion

Plazos de fabricacion largos | Reducir colas, etc., mediante un sistema de arrastre

Calidad deficiente Mejorar los procesos y/o proveedores

Tomado de:_http://www.justintime.blogspot.com/2013/11/esquema-ilustrativo-del-jit-y-efectos.html
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2. Eliminar despilfarros: significa desechar todo aquello que no sume valor al
producto, por lo que se considera la inspeccion y control de calidad que
normalmente sitda estratégicamente a una serie de inspectores que examinan
las piezas y de ser necesario, interceptarlas. Ya que es un factor humano,
tampoco escapa del error, lo que constituye una desventaja, debido a que en
ocasiones el error o falla se detecta al final de la produccion completa de un
lote y el tiempo implementado en la supervision puede ser muy largo,
generando pérdidas en la productividad.

El JIT propicia la eliminacion de productos de baja calidad bajo la
premisa de “hacerlo bien a la primera”, ya que al fabricar este tipo de
productos, se observaran mas defectos dado que no se toman en cuenta
mayores controles de irregularidades, caso contrario a la produccion con altos
estandares de calidad. Para ello, esta filosofia no permite desviacion ninguna
en cuanto a estandares de calidad segun lo establecido por el productor, es
decir, cualquier producto que se encuentre por encima o por debajo de la
calidad esperada sera reprocesado o desechado. Para la mejora y correcta
implementacion de esto, se exige la colaboracion de los empleados que
intervienen en el proceso productivo, con el fin de reducir pérdidas en
eficacia, lo que conlleva a conocer las habilidades y experiencia de cada

empleado.

3. En busca de la simplicidad: al contrario de lo pensado en las décadas de los
setenta y ochenta, el JIT enfatiza en la simplicidad de la tarea bajo la
afirmacion de que los enfoques simples conduciran hacia una gestion mas
eficaz mediante la implementacion de flujos de material que no contemplen
rutas complejas o falta de claridad y por ende se conecten en forma mas
directa. Esto se logra mediante la planificacion y control de actividades segun

la relacion que guarden entre si cada estacion de trabajo o produccion.
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Para la implementacion de los sistemas de control y sus medidas correctivas en

lineas de produccion, el JIT se apoya en el sistema de arrastre Kanban.

Sistema Kanban: la base del sistema es la simplificacion de las tareas
mediante la separacion del flujo de datos, creando estaciones especificas en la linea
de produccién que se conectan con otras en un sistema manual que trabaja en
conjunto pero separadamente y se define el inicio y final de la operacion por cada
estacion mediante el uso de sefiales que emite la estacioén previa, lo que indica la

finalizacion del trabajo y por ende el comienzo del siguiente.

La implementacion de los sistemas JIT tipo arrastre Kanban generan ventajas
de reducciones de la cantidad de productos en curso, de niveles de existencia y de
plazos de fabricacion, como también la identificacion de las zonas que crean cuellos

de botella y de los problemas de calidad, proporcionando una gestion mas simple.

A partir de la identificacion de problemas, la planificacion previa de los JIT-
Kanban se piensa en base a la presentacion de problemas eventuales y la forma de
atacarlos con el menor impacto posible, por lo tanto se establecen mecanismos que
permitan identificar los problemas y estar dispuestos a aceptar una reduccion de la

eficiencia a corto plazo con el fin de obtener una ventaja a largo plazo.

Otro de los aspectos que compone la filosofia Kaizen, por medio de la
implementacion del Just In Time es la Teoria de los Cinco Ceros: cero tiempo al
mercado, cero pérdidas de tiempo, cero defectos en los productos, cero papel de

trabajo y cero stock. En ocasiones se agrega un sexto que es cero accidentes.

En su afan de conseguir una calidad 6ptima, la implementacion Kaizen utiliza
el concepto de Gestidn de Calidad Total, cuyo objetivo es lograr la calidad integral de

los procesos, productos y servicios por medio de controles estadisticos.

Gestién de Calidad Total (TQM, Total Quality Management): esta orientada a
la creacion de conciencia en todos los procesos organizacionales, tomando como base
14
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la satisfaccion del cliente, ya que al satisfacer las necesidades del cliente, la
organizacion también gana, debido a que se generan beneficios a partir de la
popularidad del producto ofertado. Estos beneficios deben ser visibles para todos los
miembros de la empresa por medio de formacion personal o mejoras en las

condiciones de trabajo.

El concepto de Calidad Total es una alusion a la mejora continua, con el
objeto de lograr la calidad 6ptima en la totalidad de las &reas. Ishikawa (1943)
menciona que la Calidad Total es una “Filosofia, cultura, estrategia o estilo de
gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian,
practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad”, que puede

interpretarse como la satisfaccion global aplicada a la actividad empresarial.

Mantenimiento  Productivo Total (TPM-SMED): contribuye a Ila
disponibilidad de las maquinas en su maxima capacidad de produccién cuidando la
calidad, costos y seguridad. EI SMED se utiliza para reducir los tiempos de
preparacion de maquinas y herramientas. Flexibilizando las carreras de produccion,

disminuyendo inventarios de materias y productos en proceso.

El TPM estd fundamentado en la busqueda permanente de la mejora de la
eficiencia de procesos y medios de produccion, implicando a las personas que
intervienen en el proceso productivo de forma concreta y diaria con la premisa “cero

accidentes, cero defectos, cero paradas”.

Entre los objetivos del TPM se destacan, el deseo de crear una organizacion
corporativa con una gran eficiencia en sistemas de produccion, la gestién de planta
evitando cualquier tipo de pérdida durante la vida del sistema de produccion,
involucrar a todas y cada una de las partes de la organizacién fomentando la
implantacion de y desarrollo, y por ende involucrar a todo el personal en un mismo
proyecto. También busca la orientacion hacia la accion de los grupos de mejora con el
fin de conseguir cero pérdidas, accidentes y defectos.
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La aplicacion del TPM, cuenta con 8 pilares base que en conjunto constituyen

este sistema (Fig. N°1):

Fig. N°1: 8 Pilares del TPM
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educacion y entrenamiento
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sequridad, salud y medio ambiente

|J LOS 8 PILARES DEL TPM Ll

Tomado de: http://www.rochichan.blogspot.com/2013/01/mantenimiento-productivo-total-tpm.html

1. Mejoras enfocadas: grupos de trabajo interdisciplinarios formados con
técnicas para la mejora continua y la resolucion de problemas. Estos grupos
enfocaran su trabajo a la eliminacion de las pérdidas y la mejora de la

eficiencia.

2. Mantenimiento planificado: actividades de mantenimiento preventivo,

predictivo y correctivo orientadas a la prevencion y eliminacion de averias.

3. Mantenimiento autonomo: basado en operaciones de inspeccion y pequefias

actuaciones sencillas, realizadas por los operarios de las maquinas.

4. Mantenimiento de calidad: basado en actuaciones preventivas sobre las piezas

de las maquinas que tienen una alta influencia en la calidad del producto.
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Mantenimiento areas soporte (TPM en areas administrativas): buscando el
apoyo necesario para que las actividades de TPM, aseguren la eficiencia y la

implicacion global.

Seguridad, salud y medio ambiente: la seguridad y prevencion de efectos
adversos sobre el entorno son temas importantes en las industrias
responsables. La seguridad se promueve sistematicamente en las actividades
de TPM.

Mejora de la polivalencia y habilidades de operacion (Educacion y
entrenamiento): formacion continua del personal de produccion y
mantenimiento para mejorar sus habilidades y aumentar su polivalencia y

especializacion.

Prevencion del mantenimiento: basado en la gestion temprana de las
condiciones que deben reunir los equipos o las instalaciones, para facilitar su

sostenibilidad en su etapa de uso.

El modelo Kaizen promueve el accionar de un grupo de trabajadores como

unidad conjunta, con el fin de estabilizar el proceso y la posibilidad de mejora, por lo

que es necesario la identificacion de todos los procesos y el analisis mesurable de

cada paso que se lleva a cabo. Segun Muto (2000), donde cita a Shingo (1989) y su

estudio al “Toyotismo”, menciona que los procesos de mejora continua incluyen las

acciones correctivas, preventivas y analisis de satisfaccion de los miembros o

clientes. Estos procesos son la forma mas efectiva de calidad y eficiencia en

empresas, debido a que los sistemas de gestidn de calidad, normas 1SO y sistemas de

evaluacion ambiental son vitales para conseguir la calidad total.
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Los procesos de mejora continua consideran, factores como las necesidades
del entorno organizacional, partiendo del feedback, la minimizacién de errores, el
aprovechamiento de los recursos y el tiempo, a fin de generar el menor excedente

posible.

Ciclo de Deming: O Circulo PDCA por sus siglas en inglés (Plan, Do, Check
Act), que significan Planear, Hacer, Verificar, Actuar (Fig. N°2) es un modelo
presentado por Deming (1950) en el mercado japonés como método que promueve la
mejora continua en sistemas de calidad y seguridad en el manejo de la informacion.
Para ello utiliza cuatro etapas que garantizan la mejora integral de la competitividad,
productos y servicios, reduciendo costos, fallas prevision y eliminacion de riesgos
potenciales que optimizan la produccion como de la eficiencia y eficacia,
incrementando la participacion del mercado y el aumento de la rentabilidad de la
organizacion. En resumen, la aplicacion de esta teoria busca la mayor rentabilidad
posible al menor costo con los estandares de calidad méas altos, como se describe a

continuacion:

Fig. N°2: Ciclo de Deming.
ACTUAR 9. PLANEAR

+ Elegir d signiente tema 1. Captura de datos diarios

* Seguimiento al problema
anteriar

2. Analizar tendencia basada
en los datos

+ Reuniones de equipo
periodicas

3. Utilizacién de Paretos

VERIFICAR NG o Lo o

6. Verifique k efec tividad del plan

4. ldentificacion de causa
raiz

S. Elaborar plan de
trabajo

Tomado de: www.pdca.com/5202/ciclo-pdca/
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1. Planificar (Plan): se establecen los procedimientos necesarios para alcanzar
los objetivos a alcanzar, dentro de estos procesos se seleccionan los susceptibles de
mejora para ser analizados (datos recopilados versus resultados esperados) y
probados por medio de la implementacion de herramientas de planificacion como lo
son:

e Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE): es implementado en para la
deteccion y analisis de fallas potenciales en un sistema de clasificacion
determinado por la gravedad o por el efecto que causen estos en el sistema,
especialmente aquellos que afectan al consumidor final. Es por tal razén que
para el uso de un AMFE, debe existir un trabajo previo que arroje los
resultados de sobre la resistencia y la historia del producto con el fin de ser
incluidos en el andlisis. Los datos recolectados se cargan en una hoja de
trabajo (Fig.N°3).

Fig N°3: Hoja de trabajo AMFE

. . ) ! CRIT RPN [nimero de ; Responsabilidad .
. § (nivel de 0 (nivel de Controles D (nivel de . ,, Acciones Acciones
Funcién Falla Efectos . e B (caracteristicas prioridad del yfechade i
severidad) incidencia) attuales deteccion) . . recomendadas e realizadas
ariticas) riesgo) cumplimiento
Experiencia del
) operario Andlizar coste de
(evaluacidn del afadir un
Noseactivala Fallo del sensor tiempo de segundo sensor sa shadeun
Llenarcuba | alarmadenivel | El Gas-Oil se . de nivel llenado basada S N 10 denivel miximo|  Juan Pérez ’
segundo sensor
Gas-0il méximo de deshorda Fallo del sensar en el tiempo Eliminar |2 10/05/2013 i g_ i
L e nivel maximo
liquido de nivel gue ha tardado posibilidad de
. en llenarse hasta desconexion del
la alarma del sensor de nivel
nivel medio) maximo

Tomado de: www.pdca.com/5202/ciclo-pdca/
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Una vez cargados los datos, se procede a diagnosticar la falla y su
efecto, la cual deberd ser registrada de forma escrita por el usuario en la
manera que la vea o experimente (rendimiento bajo, ruido, dafios a un usuario,
etc.). Cada efecto recibe un nimero de severidad (S) que va del 1 (sin peligro)
al 10 (critico). Los niveles 9 y 10 son exclusivos para aquellas que cause dafio

al usuario.

Posteriormente se determina el nivel de incidencia (O) observando la
causa de la falla y la frecuencia con que ocurre. Cada causal de fallo se
considera un punto débil de disefio y deben ser identificadas y documentadas
utilizando terminologia técnica. Se registran en escala numérica del 1 al 10, de
las cuales segun el nimero S, se considera de incidencia alta en desde S1
hasta S8 el nimero O>4 y para los S9 y S10 >1. Después de conocer la
incidencia de la falla, se seleccionan los métodos de inspeccién adecuados
para comprobar la eficiencia del disefio, aplicar técnicas de testeo, analisis y

monitoreo que permitan eliminar la falla y evitar que vuelva a repetirse.

Diagrama de Gantt: propuesto Gantt (1915), desarrollo esta herramienta con el
fin de separar las tareas de proyectos complejos (mayor a 25 actividades) para
asi disponer de una mejor planificacion de desarrollo. Basado en los CPM y
PERT. Este sistema de planificacion permite observar el tiempo y el proceso
de cada actividad de un sistema en la totalidad del tiempo empleado (Fig.
N°4.) y distribuido segun la necesidad y caracteristica de la estacion. Cada
actividad del sistema de planificacion se considera Unidad Minima de Trabajo
que a su vez se sub dividen en Grupos de Tareas, buscando la ruta mas

eficiente a seguir para completar las metas de un proyecto, con éxito.
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Fig.N°4. Diagrama de Gantt
semana: 1 3 3 4 5 6 7 8 910111213
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1
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Tomado de: http://www.cartagantt.com/wp-content/uploads/2015/08/carta-gantt.jpg

Este diagrama define las actividades del proyecto, su duracion
prevista, en qué momento inician y terminan, cémo y en qué momento se
solapan las actividades, como también las fechas de inicio y entrega del

proyecto.

Método de disefio intuitivo Poka-yoke: herramienta que precede de Japdn,
cuyo nombre significa “a prueba de errores”, con lo que se busca eliminar o
evitar los errores humanos como los automatizados, mediante la
implementacién de sistemas como la utilizacion de colores o formas que
indiquen el funcionamiento correcto e inquebrantable de un proceso evitando
asi la posibilidad de error. En caso que esto llegase a fallar, se aplica la fase de
advertencia, donde se pone en funcionamiento un dispositivo que reaccione
cuando el fallo ocurra y que de esta forma el usuario pueda estar enterando y

alerta para corregir el error (Fig. N°5).
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Fig.N°5 Poka-Yoke. Sistema a prueba de errores.

ﬁ

i and I

Tomado de:_http://www.pdcahome.com/poka-yoke/

2. Hacer(Do): se introducen cambios para implantar la mejora propuesta, donde
generalmente se realizan pruebas piloto para probar el funcionamiento antes de hacer

modificaciones a gran escala.

3. Controlar o Verificar (Check): una vez implantada la mejora, se estipula un
tiempo de prueba para recopilar datos y analizarlos, de esta manera podran
compararse con los objetivos propuestos inicialmente y, en caso que el resultado no

sea el esperado, se introducen herramientas de evaluacion:

e Diagrama de Pareto: fue propuesto por Pareto (1930), como resultado a una
visita realizada a la planta matriz de General Motors Corporation, cuya
publicacion llevé el nombre de La mala distribucion de la Pérdida de la
Calidad. En este grafico (Fig. N°6) se agrupan los errores o defectos por
frecuencia de repeticidn, lo que se conoce como principio de Pareto (pocos
vitales, muchos triviales), esto permite conocer las prioridades, es decir,
aquellos errores que son un riesgo significativo para la organizacion, es por

ello que se organizan de izquierda a derecha segln su frecuencia.
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Fig. N°6. Diagrama de Pareto
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Tomado de: https://superonlinevzla.wordpress.com/2016/02/19/diagrama-de-pareto-en-excel-20-80/

e Diagrama de dispersion de datos: también conocido como grafico de
dispersion, es un diagrama del tipo matematico que utiliza coordenadas
cartesianas para plasmar los valores de dos variables para un conjunto de
datos uno de esos datos (individualmente) se registran como un punto, como
resultado de la combinacién de las coordinadas de las abscisas (X) y las
ordenadas (Y) (Fig.N°7), lo que ayuda a identificar la posible relacion entre
dos variables y hace facil visualizar e interpretar los datos, esto permite
cuantificar el grado de relacion entre ambas, asi como su signo. El valor de
este coeficiente puede estar comprendido entre -1 (valor fuerte y negativo) y 1
(correlacion fuerte y positiva). En caso que el valor sea proximo a 0. Se

considera de correlacion débil.
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Fig.N°7. Diagrama de dispersion de datos.
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Tomado de https://www.aiteco.com/diagrama-de-dispersion/

e Diagrama de Ishikawa: nombrado asi por su autor, Kaoru Ishikawa (1943),
también conocido como diagrama de causa-efecto o diagrama de espina de
pez, es una forma de organizar las diferentes teorias propuestas sobre un
problema. Po lo tanto representar graficamente el conjunto de causas que dan
lugar a una consecuencia, o bien el conjunto de factores y subfactores
(espinas) que contribuyen a generar un efecto comdn (cabeza del diagrama)
(Fig.N°8).
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Fig.N°8. Diagrama de Ishikawa
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Tomado de: http://www.pdcahome.com/diagrama-de-ishikawa-2/

Para la construccion del diagrama, es necesario determinar cudl es el problema a

solucionar (cabeza y flecha), identificar las causas principales, a través de flechas

secundarias, que alimenten a la flecha principal, que pueden categorizarse segun su

indole y a su vez la sub flechas que alimentan a las secundarias para que,

posteriormente puedan ser solucionados segun la prioridad de la falla.

Cuadro de mando: es un modelo de gestion que posee cuatro perspectivas que
buscan mantener un soporte periddico para la direccion de los procesos de una
organizacion, lo que facilita la toma de decisiones ante la necesidad del
cumplimiento de los objetivos previamente definidos. Estas cuatro

perspectivas son (Fig. N°9):
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Fig.N°9. Cuadro de mando.
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Tomado de: https://www.pdcahome.com/cuadro-de-mando/

La primera basada en indicadores financieros, que se plasman mediante el
conocimiento contable histérico de la empresa que permitan conocer el indice de

desarrollo, econémico y rentable de la organizacion.

La segunda va dirigida a satisfacer las necesidades de los clientes en procura
de la lealtad, lograndolo mediante el conocimiento de cada uno de ellos que se
traduce en repeticion de compras y por ende garantia financiera de ingreso.

La tercera tiene como objeto los procesos internos, donde se analiza la
adecuacién de estos de cara a la satisfaccion del cliente y conseguir mayores
logros financieros. Para ello, se realizan estudios que buscan predeterminar

los procesos clave de la cadena de valor.
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La cuarta se encarga de los recursos disponibles y la optimizacion de estos,
usado estrategias que se adhieran al plan o estrategia de negocio que procuren
el aumento productivo y por lo tanto, infieran positivamente en el aspecto
financiero.

e Checklist (Lista de tareas): son formatos creados para controlar el
cumplimiento de tareas repetitivas o recolectar datos de forma ordenada y
sistematica. Se usan para hacer comprobaciones de actividades o productos
asegurandose de que el responsable del trabajo no olvida nada importante.

4. Actuar (Act): una vez finalizado el periodo de prueba, se estudian los
resultados y compararlos con el funcionamiento propuesto antes de implantar la
mejora. En caso que estos resultados sean los esperados, la mejora se convierte en
definitiva, en caso contrario habrd que decidir si realizar cambios para ajustar los

resultados o si desecharla.

Una vez terminada la fase 4, se vuelve a la primera para estudiar nuevas

mejoras a implantar.

Teoria del Campo: Lewin (1933) afirma que se deben las acciones del
hombre se explican a partir del hecho de que percibe caminos y medios particulares
para descargar determinadas tensiones. Al individuo le atraen las actividades que ve
como medios de liberar su tension; para él, tienen valencia positiva, y experimenta
una fuerza que lo impulsa a realizarlas. Otras actividades tienen el efecto opuesto: el
individuo encuentra en ellas la posibilidad de aumentos de tension; se dice que tienen
valencia negativa y que generan fuerzas repulsivas. Es alli donde entra la resistencia
al cambio, considerando que el trabajador como individuo siente comodidad al
encontrarse en un proceso gque ya conoce y que, a pesar de no ser el mas Gptimo
puede mostrarse renuente a experimentar situaciones de mejora, lo que se transforma
en blogueos que no aportan a la situacion organizacional que demanda cambios para

mejorar.
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Toda la conducta o, al menos toda conducta intencional, es motivada; la
impulsan tensiones, la mueven fuerzas, la dirigen valencias, y tiene metas. Por lo
tanto deben aplicarse estrategias que minimicen o eliminen la resistencia, facilitando

el proceso de cambio.

El enfoque para el cambio conductual propuesto por Lewin que consiste en
administrar y guiar cuidadosamente el cambio comprende de tres partes:

1. Descongelacion: incluye reducir las fuerzas que mantienen el comportamiento
de la organizacion a su nivel actual, en ocasiones se logra con la introduccion de
informacion que muestre las discrepancias entre la conducta deseada de los
empleados y los comportamientos que exhiben en la actualidad.

2. Accion: este paso traslada el comportamiento de la organizacion o el
departamento a un nuevo nivel. Incluye desarrollar nuevas conductas, valores y
actitudes mediante cambios en las estructuras y procesos organizacionales.

3. Recongelacion: este paso estabiliza la organizacién en un nuevo estado de
equilibrio. Se logra a traves del uso de mecanismos de apoyo que refuerza el nuevo
estado, como la cultura organizacional, las normas, politicas y estructuras

organizacionales.

En el proceso de cambio existen factores de riesgo que perjudicaran la

instauracion de mejoras como lo son:

e Confusion: cuando esta se hace presente resulta dificil visualizar el cambio y
de sus consecuencias.

e Critica inmediata: ante la simple sugerencia de cualquier cambio se demuestra
una negacion hacia la misma, sin importar la propuesta.

e Negacidn: existe una renuencia a ver o a aceptar el cambio de los procesos ya
conocidos.

e Hipocresia: demostracion de conformismo hacia el cambio cuando en realidad

interiormente se esté en desacuerdo.
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e Sabotaje: acciones tomadas para inhibir o matar al cambio.

e Facil acuerdo: existe un acuerdo si se encuentra demasiada resistencia al
cambio sin que implique compromiso en dicho acuerdo.

e Desviacion o distraccion: se evade el cambio en si, pensando que tal vez de
esa forma sea olvidado.

e Silencio: no permite que el individuo promueva nuevos métodos de trabajo u

organizacion. La Transicion suele ser siempre dificil.
Es por ello que en respuesta a estos factores, se aplican los siguientes métodos:

e Educacion y Comunicacion: la sensibilizacion al cambio a traves de capacitar
a la gente y comunicarse con ellos abiertamente, puede ayudarles a ver la
l6gica del cambio y a ganar confianza mutua y credibilidad. La comunicacion
eficaz reduce los rumores y temores infundados. Es necesario que quienes
lleven a cabo el cambio construyan una clara vision de hacia donde necesita ir
el equipo en pos de sobrevivir y ser exitoso, al mismo tiempo debe ser capaz
de transmitir porqué el equipo debe tomar esa direccion. Al darle a los
integrantes del equipo toda la informacion posible y al proveerlos de
alternativas para que cada uno pueda elegir su destino, les permitira
acostumbrarse gradualmente a los cambios y podran darse cuenta de que
pueden sobrevivir en un ambiente cambiante.

e Participacion: existe evidencia de que una de las mejores formas de ayudar a
implementar un cambio es hacer que el sistema afectado participe
directamente en el proceso de toma de decisiones. Entre mas participe el
sistema en las decisiones que se toman sobre cdmo manejar el cambio, menor
resistencia habrd y mas estable puede ser el cambio. Es dificil que la gente se
resista si ha participado desde los origenes de las transformaciones.

e Facilitacion y apoyo: los agentes de cambio pueden ofrecer una amplia gama

de esfuerzos de apoyo. El temor y la ansiedad disminuyen cuando la gente
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obtiene beneficios inmediatos. La desventaja de esta tactica es que es costosa
y no se tiene la garantia de éxito. Cuando los afectados sienten que los que
dirigen el cambio estan interesados en sus preocupaciones, se hallaran mas
dispuestos a brindar informacién que ayudaréa en forma conjunta a superar las
barreras del cambio.

Manipulacién y Cooptacion: la manipulacion se refiere a intentos disimulados
de obtener influencia, proporcionando informacion total o parcialmente falsa.
La cooptacion es una forma tanto de manipulacion como de participacion. Se
intenta sobornar a los lideres de un grupo de resistencia, dandoles un papel
principal en la decision del cambio. Estas maniobras son arriesgadas y
comprometen la credibilidad.

Negociacion: se intercambia algo de valor a cambio de la disminucion de
resistencia. En esta negociacion el riesgo es caer en el chantaje, lo cual seria
negativo para quien quiere llevar a cabo el cambio, al ser mal interpretados
sus esfuerzos.

Coercion: la aplicacion de amenazas, de castigos o la fuerza directa del poder
sobre las personas que se resisten al cambio. Esta es quiza la mas riesgosa de
las estrategias, ya que sus resultados son generalmente negativos,
endureciendo la resistencia y creando una sensacion de resentimiento en los

afectados al cambio alin mas contraproducentes que la resistencia original.

Aplicando la conceptualizacién anterior a la organizacion estudiada, se

considera que la mejora del proceso de captacion de proveedores, se inicia en recabar

la informacidn necesaria de cada proveedor, por medio de la definicion del qué se

quiere y para qué se quiere, es decir, las cualidades de cada uno de ellos, que

permitira una evaluacién sistematica sobre los factores que influyen en la calidad del

producto que ofertan y que es directamente proporcional al servicio ofrecido por la

aseguradora, como también la inversion del tiempo de manera éptima a partir de

lineamientos basicos que permitiran el descarte o permanencia de los autorizados por
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la organizacién y por lo tanto se podré disponer de mayor tiempo para la depuracion
de la lista de proveedores, busqueda de otros, lo que se traduce en mayor calidad y
eficiencia en estas labores cotidianas.

Por ultimo, es evidente que al realizar las aplicaciones y mediciones antes
mencionadas, la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil podra disponer de una
data estadistica que servira como referencia para las metas que deseen proponerse y

por lo tanto se contara con el cronograma de trabajo a seguir.

Las bases tedricas consideradas guardan relacion a los objetivos especificos y
ademas porque serviran de guia para el curso de accion a desarrollar la propuesta de
mejoras en la operatividad en la Sub Gerencia de Proveedores de Automdvil de
Oriental de Seguros, para analizar y precisar si se cuenta con el recurso adecuado para

la captacion de proveedores para el ramo.

Normativa Interna para la Incorporacion, Control y Desincorporacion de
Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A. (2012): en aras de
mantener una cartera de proveedores adecuada a la demanda de los siniestros de

automovil, Oriental de Seguros, C.A. manifiesta lo siguiente:

La Oriental, mantiene relaciones comerciales con un determinado
namero de Proveedores Automotrices, los cuales y solo a eleccion de los
asegurados, efectlan las reparaciones a los vehiculos, derivadas de las
coberturas de las pdlizas de seguro de automovil, tales relaciones
comerciales, estan orientadas unicamente a la modalidad de pago directo,
que a dichos Proveedores efectlia La Oriental de Seguros, en beneficio de

sus asegurados y con la finalidad de que éstos no tengan que hacer las
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erogaciones de dinero para cancelar los servicios y trabajos de
reparaciones de dafios amparados por las pdlizas de seguro.

Con el &nimo de procurar que las reparaciones efectuadas por los
proveedores de servicios de automotrices a los cuales La Oriental efectia
pagos directos, se presten en condiciones que garanticen calidad y las
condiciones méas dptimas, por cuanto ello tiene influencia en la imagen y

prestigio de La Empresa. (p.1)

Consideramos establecer las normas que definiran las condiciones para
la incorporacion, control y desincorporacion de los proveedores de
Servicios Automotrices, al sistema de pago directo, mediante
compromisos previos asumidos por La Oriental, las cuales se
desarrollaran en los puntos siguientes con los respectivos soportes de
solicitudes y formatos, avalados y autorizados por los supervisores de las

gerencias involucradas en dichas normativas.

Esta organizacion establece en segun su reglamento la solicitud de requisitos a
los preseleccionados para “evaluar la incorporacion de un proveedor de repuestos...”
(p.5) y de esta forma tener garantia del establecimiento real del proveedor, detallados

a continuacion:

Copia del Registro Mercantil de la Empresa.
Copia de R.I.F de la Empresa
Copia de la Cédula de Identidad de los Accionistas de la Empresa

Copia del R.1.F Personal de los Accionistas de la Empresa

ok~ 0D PE

Copia de la Gltima Declaracion de Impuestos sobre la Renta (I.S.R.L)

Si el proveedor cumpla con los requisitos antes descritos, el personal encargado

de esta gestién coordinara una visita programada a las instalaciones de la parte
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interesada, con el fin de evaluar las caracteristicas fisicas, de infraestructura y el

personal.

Se realizaran estudios estadisticos en cuanto a la necesidad de inclusion de
proveedores, siendo presentados (antiguamente) por las Gerencia de Gestion de
Reparacion y Gerencia de Centro de Servicio, considerando los aspectos descritos a

continuacion:

Composicién de la cartera asegurada por marca del vehiculo
La cartera de polizas suscritas en el area geografica de que se trate.
Disponibilidad de la marca (despachos locales y/o nacionales)

1
2
3
4. Posibilidad de comparacion de costos por marca y modelo
5 El porcentaje de crecimiento de la cartera.

6

. Las contrataciones de pélizas de carécter colectivo con determinada
flota.

De ser seleccionados, se estableceran las condiciones de pago, segun sea el caso:

1. La Oriental podra emitir una Orden de Compra y una Orden de Servicio (caso
cristalerias) a favor del Proveedor que se seleccione previa cotizacion,
comprometiendo el pago directo a aquél, por el despacho de los repuestos y
montos que se sefialan en dicha orden, y en los plazos previamente acordados
con éste partiendo desde el momento en que sean recibidas las facturas.

2. El compromiso de pago sera otorgado segun negociacion directa con cada
Proveedor de Repuestos y Vidrios.

3. Las facturas de compra emitidas por el proveedor de repuestos deberan
elaborarse a nombre de La Oriental, y venir acompafiadas por la nota de
entrega debidamente firmada por el taller de recepcion de repuestos o por la
guia de entrega de algun Courier.

4. Las facturas de instalacion de vidrios deberan elaborarse a nombre de La
Oriental, y venir acompafiadas por la declaracién y finiquito debidamente
firmada por el asegurado, orden de servicio, fotocopia de la Cl del asegurado
y/o autorizacion realizada por el Asegurado al conductor del vehiculo.

En cuanto a las garantias de envio o despacho, se tiene lo siguiente:
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1. El Proveedor de repuestos, seran los Unicos responsables por el traslado,
guarda y custodia de los repuestos al taller de despacho indicado en la orden
de compra.

2. El proveedor de vidrio serén los Unicos responsables en la instalacion de los
cristales y por la guarda y custodia del vehiculo durante su permanencia en las
instalaciones.

Acerca de las condiciones necesarias para la exclusion, suspension o

desincorporacion de la cartera de proveedores, se tiene lo siente:

1. La Oriental de Seguros, podra decidir la terminacion de sus relaciones

comerciales y en consecuencia abstenerse de emitir una Orden de compra y

orden de servicio por la instalacion a un determinado proveedor, cuando

alguno de éstos se encuentren incursos en cualquiera de las siguientes

circunstancias, previamente evaluadas:

Repuestos defectuosos.

Falsificacion de documentos.

4. Envio y/o instalacion de repuestos genericos sin consentimiento expreso de La
Oriental.

5. Solo seran aceptadas y canceladas las facturas que cumplan con los
requerimientos de validez exigidos por el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Tributaria (SENIAT)

w N

2.3.Bases Legales

Providencia N° 1150: Legitimacion de Capitales. Este instrumento legal fue
emitido por la Superintendencia de la Actividad Aseguradora, ente encargado del
monitoreo y control del mercado asegurador nacional, con el fin de sentar un
precedente en cuanto a la prevencion de lavado de activos en el area, trazando los
aspectos a tomar en cuenta al momento de establecer lazos con cualquier persona
natural o juridica. La providencia 1150 en su Titulo Il bajo el titulo “Conozca a su
Cliente”, articulos 24 y 25 hacen referencia a que cada Sujeto Obligado debe crear
registros individuales de sus clientes, donde puedan mantener la informacion personal
0 juridica de estos. Dicha informacion debe ser comprobable, ya que deberan contar
con los datos de identificacién, actividad econdémica a la que se dedican, su perfil

financiero, como también aplicar parametros de segmentacion que permitan
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determinar los rangos en los que los clientes desarrollan sus operaciones

normalmente.

Segln lo expuesto anteriormente, el personal de la Sub Gerencia de
Proveedores de Automovil esta en la obligacion de solicitar y verificar los recaudos
necesarios a los proveedores preseleccionados como también a los concertados, que
cuenten como pardmetros de seleccion o monitoreo de las actividades que realizan, la

fiabilidad de estos y por ende la comprobacion del servicio ofertado.

Providencia N° 514: Mediante la cual se establecen las normas sobre
prevencion, control y fiscalizacion de los delitos de legitimacion de capitales y el
financiamiento al terrorismo, en la actividad aseguradora. De igual manera, esta
providencia va dirigida a controlar y evitar la entrada de activos o elementos de
dudosa procedencia a la actividad del mercado asegurado. EI documento cuenta como
una reforma a su predecesor emitido con el nimero 1150, siendo atin mas explicito en
su articulos 37 y 38 del Titulo III titulado “De las Politicas™ del Capitulo III, donde
exige la creacion de expedientes sustentables que deberan ser almacenados hasta
cinco afios despues del cese de operaciones o contratos con el cliente. Ademas de lo
exigido en la providencia 1150, se considera la nacionalidad, estado civil y cualquier
otro elemento que permita determinar el perfil del cliente. Esta informacion debera

estar disponible en el momento que las autoridades competentes la requiriesen.

Esta providencia, cuenta como refuerzo a la parametrizacion registrada en
principio por la nUmero 514, ya que se interesa ain mas en conocer y controlar el
origen de cada activo o elemento que ingresa al mercado asegurador, y en este caso, a
la sub gerencia encargada de la captacion de proveedores en Oriental de Seguros,
C.A.
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2.4.Definicion de Términos Bésicos

Asegurado (Fundacién MAPFRE): en sentido estricto, es la persona que en

si misma o en sus bienes o intereses econdmicos esta expuesta al riesgo.

Cartera de clientes (Fundacion MAPFRE): en su acepcién mas usada,
significa el conjunto de pdlizas de seguros cuyos riesgos estan cubiertos por una
entidad aseguradora. En este sentido, se habla de cartera como nimero de polizas
vigentes o como suma total de las primas correspondientes a tales operaciones. La
misma acepcion es la que se emplea, respecto a un agente, para significar las
operaciones conseguidas a través de su gestion de produccion. En otro sentido,
cartera es el conjunto de operaciones que han renovado o se espera que renueven a lo
largo del afio para distinguirlas de las que se han contratado o se espera contratar por

primera vez a lo largo del afio.

Critical Path Method CPM- Método de la Ruta Critica (Ingenieria
Industrial Online): es un algoritmo basado en la teoria de redes disefiado para
facilitar la planificacion de proyectos. El resultado final del CPM sera un cronograma
para el proyecto, en el cual se podra conocer la duracion total del mismo, y la
clasificacion de las actividades segun su criticidad. El algoritmo CPM se desarrolla
mediante intervalos deterministicos, lo cual lo diferencia del método PERT que

supone tiempos probabilisticos.

International Organization for Standarization (ISO): Organizacion
Internacional de Normalizacion, nacida tras la Segunda Guerra Mundial (23 de
febrero de 1947), es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de fabricacion (tanto de productos como de servicios), comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales. Su funcion principal es la de buscar
la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u

organizaciones (publicas o privadas) a nivel internacional.

36


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n

37

Just in Time (Pérez): es un sistema de organizacién de la produccion para las
fabricas, de origen japonés. También conocido como método Toyota o JIT, permite

aumentar la productividad.

Kaizen (Moreno): “cambio a mejor” o “mejora” en japonés. Los caracteres
originales para esta palabra son: kai significa “cambio” o “la accion de enmendar” y

zen significa “bueno” o “beneficioso”.

Kanban (Moreno): donde kan, significa "visual,” y ban significa "tarjeta" o
"tablero™) es unsistema de informacion que controla de modo arménico la
fabricacion de los productos necesarios en la cantidad y tiempo necesarios en cada
uno de los procesos que tienen lugar tanto en el interior de la fabrica, como entre

distintas empresas.

Project Evaluation and Review Techniques PERT - Técnica de Evaluacion
y Revision de Proyectos (Ingenieria Industrial Online): es un algoritmo basado en
la teoria de redes disefiado para facilitar la planificacion de proyectos. El resultado
final de la aplicacion de este algoritmo serd un cronograma para el proyecto, en el
cual se podra conocer la duracion total del mismo, y la clasificacion de las actividades

segun su criticidad.

Proveedor (Fundacion MAPFRE): persona que suministra bienes o

servicios.

Proveedor Concertado: es la persona que surte a otras empresas con
existencias necesarias para el desarrollo de la actividad y que cuenta con acuerdos de

subvencidn o patrocinio de un tercero.

Toyotismo: corresponde a una relacion en el entorno de la produccion
industrial que fue pilar importante en el sistema de procedimiento industrial japonés y
coreano, y que después de la crisis del petroleo de 1973 comenzé a desplazar al
fordismo como modelo referencial en la produccién en cadena. Se destaca de su
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antecesor basicamente en su idea de trabajo flexible, aumento de la productividad a
través de la gestion y organizacion (just in time) y el trabajo combinado que supera a
la mecanizacién e individualizacion del trabajador, elemento caracteristico del

proceso de la cadena fordista.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipo y Disefio de la Investigacion
3.1.1.Tipo de la Investigacion

A traves de la informacion recabada, la consulta de diferentes textos y portales
web, se permite establecer que el presente trabajo estéd dirigido al desarrollo de un
proyecto factible, ya que segun lo mencionado por FEDUPEL (2012) “El proyecto
factible consiste en la investigacion, elaboracion o desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones 0 grupos sociales; puede referirse a la formulacién de politicas,

programas, tecnologias, metodos o procesos.” (p.21)

La cita en referencia, da una clara direccion a la estrategia que desea aplicarse
a partir del objetivo general de esta investigacion, que no es mas que la necesidad de
establecer un mejor protocolo de seleccion y monitoreo de proveedores de automovil
dentro de la Gerencia Técnica, mas especificamente en la Sub Gerencia de
Proveedores de Automovil de la empresa Oriental de Seguros, C.A., lo que permitird
mejorar la operatividad y por lo tanto prestar un mejor servicio a los asegurados, en
cuanto a siniestros de automovil se refiere, ya que es ésta cartera de clientes el

principal ingreso de la organizacion.
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3.1.2.Disefio de la investigacion

Para determinar el disefio de esta investigacion, que seria el aplicado en este
trabajo, se siguid el mismo método utilizado para determinar el tipo de investigacion

(informacidn recopilada, consulta de diferentes textos y portales web).

En cuanto a la bibliografia consultada, se encuentra lo indicado por Avira
(1986) (citado en Ramirez 2014), quien define disefio de investigacion como “El plan
global de investigacion que integra, de un modo coherente y adecuadamente correcto,
técnicas de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos... el disefio de
una investigacion intenta dar, de una manera clara y no ambigua, respuesta a las

preguntas planteadas en la misma”. (p.36).

El presente trabajo investigativo, por su naturaleza y fines de aplicacion, se
encuentra dirigido a la investigacion de campo, de acuerdo a lo expresado por
FEDUPEL (2012), al referirse a este concepto “Se entiende por investigacion de
campo, el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea
de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de la investigacion

conocidos o en el desarrollo”. (p.18).

Siguiendo con lo determinado anteriormente, este proyecto factible es
desarrollado bajo la premisa del método de observacion, que hace referencia al disefio
de investigacion de campo. Considerando esta afirmacion, se realiza la evaluacion de
los procesos tedrico-practicos que intervienen en el proceso de captacion de
proveedores de automavil, con el fin de ampliar, mejorar y capacitar las estructuras y
personal que presentan irregularidades en el desarrollo de este conjunto. Por lo tanto,
deberan recolectarse muestras que orienten y definan los aspectos a mejorar dentro de

esta subgerencia.
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3.2.Poblacion o Universo de Estudio

Al hacer referencia a la definicién de poblacion, es necesario citar a las autoras
Palella y Martins (2010), que mencionan “La poblacion en una investigacion es el
conjunto de unidades de las que se desea obtener informacién y sobre las que se van a
generar conclusiones. La poblacion puede ser definida como el conjunto finito o
infinito de elementos, persona o cosas pertinentes a una investigacion y que

generalmente suele ser inaccesible”. (p.105)

En este caso, la poblacion o universo de estudio se reduce a la Sub Gerencia
de Proveedores de Automovil.

3.3.Muestra

Las autoras Palella y Martins (2010) dicen que la muestra es "...la escogencia
de una parte representativa de una poblacién, cuya caracteristica reproduce de la

manera mas exacta posible” (p.106).

Para la presente investigacion, se considera como muestra el personal de las
sub gerencia y los 156 proveedores que forman parte de la cartera de Oriental de
Seguros, C.A., destinados al suministro de repuestos para siniestros de automovil.
Cabe destacar que al tratarse de un estudio interno. Solo se entrevista al personal que

hace vida dentro de la organizacion objeto de investigacion.
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3.4.Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de los Resultados

Arias (2012) define las técnicas de investigacion como “...el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacién” (p. 67). Asimismo también
menciona que “Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o

almacenar informacion” (p. 68).

Tomando como referencia estos conceptos, el autor selecciona técnicas como
la observacion que segin Arias (2012) “...consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca
en la naturaleza o en la sociedad en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos” (p. 69) del tipo no estructurada que para ese autor deben ser
acompafiados con instrumentos “tales como: diario de campo, libreta o cuaderno de
notas, cdmara fotogréafica y cAmara de video”. También se utiliza la entrevista que “es
una técnica basada en un dialogo o conversacion ‘cara a cara’, entre el entrevistador y
el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el
entrevistador pueda obtener la informacion requerida” como lo menciona Arias
(2012).

Partiendo de estos conceptos, se recogen los datos necesarios para la
implementacion de los planes de mejoras segun las teorias ya expuestas y por ende la
utilizacion de los cuadros de registro y de andlisis de resultados correspondientes
(Cuadro N°2).
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Cuadro N° 2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.

Objetivos Especificos

Recoleccion de Datos

Técnica

Instrumento

Diagnosticar la situacion actual de
operatividad en la Sub Gerencia de

Observacion

No Estructurada

Entrevista No

Proveedores de Oriental de Entrevista Estructurada
Seguros, C.A. )
- Cuadro de Registro y
Analisis de .,
Contenido Cla5|f|caC|or] de las
Categorias
Describir los procedimientos y
practicas del proceso de captacion
de proveedores de automovil en la Analisis Resumen
Sub Gerencia de Proveedores Documental
pautados por Oriental de Seguros,
C.A. segun su reglamento interno.
Analizar la aplicabilidad del
modelo de Mejora Continua
“Kaizen” a las necesidades de
mejora en la captacion de Analisis Resumen
proveedores de automévil en la Sub Documental
Gerencia de Proveedores de
Automovil de Oriental de Seguros,
C.A.
s Cuadro de Registro y
Diseflar un plan de mejoras égsalljﬁlazgg Clasificacion de las
operativo para la Sub Gerencia de Categorias
Proveedores de Automovil de . Cuadro de Registro y
Oriental de Seguros, C.A. Analisis de Clasificacion de las
Contenido

Categorias
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3.5.Procedimiento

Para esta investigacion, se encuentran definidos ambos rubros, ya que existe
una data numérica de la cantidad de proveedores activos en la red concertada, es decir
un total de 156 proveedores, que debe ser monitoreada por el Sub Gerente de
Proveedores.

El avance de la investigacion contempla una fase clave donde se definen los
recursos y procedimientos a seguir para obtener los datos que seran estudiados, por lo
que es necesario tener en claro la definicion de técnicas de recoleccion de datos que
segun Bautista (2006) “Son los procedimientos o actividades realizadas con el
propoésito de recabar la informacion necesaria para el logro de los objetivos de una
investigacion.” (p.42), de la misma forma indica su apreciacidon sobre los
instrumentos de recoleccion de datos, donde afirma que “Son los medios que
permiten observar y registrar caracteristicas, conductas, etc., y en general cualquier
dato que desea o tener en una situacion educativa a investigar, evaluar o supervisar.

Se refiere al ;con qué? Recoger la informacion.” (P.43)

El estudio de las poblaciones y muestra de la investigacion, se considera
mediante técnicas y criterios de muestreo. Entre los criterios seleccionados para la
recoleccion de datos se selecciona como recurso primario la entrevista semi
estructurada y la observacion del comportamiento de los proveedores de automavil en

cuanto a sus obligaciones con la compafiia.

Fase 1: Diagnosticar la situacién actual de operatividad en la Sub Gerencia

de Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A.

En el proceso de captacion y monitoreo de proveedores se observan fallas que
fueron determinadas mediante la utilizacién de la observacidn, en la fase inicial, que
es definida por Arias (2012) como “...una técnica que consiste en visualizar o captar

mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacién que se
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produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de
investigacion preestablecidos” (p 69). Para ello, el autor acudira al establecimiento
fisico de la subgerencia, utilizando como herramienta la observacion no estructurada,
que segun Arias (2012) es “...1a que se ejecuta en funcién de un objetivo, pero sin
una guia predisefiada que especifique cada uno de los aspectos que deben ser
observados” (p. 70) buscando elementos que proporcionen el rumbo de la
investigacion y las irregularidades que se tomardn como punto de inicio para la

investigacion y la eventual propuesta.

Para ahondar en la situacion conocida, es necesario citar a Arias (2012), quién
define la entrevista semi estructurada como: “En esta modalidad no dispone de una
guia de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos
preestablecidos que permiten definir el tema de la entrevista. De alli que el
entrevistador deba poseer una gran habilidad para formular las interrogantes sin

perder la coherencia”. (p.73)

Se realizara una entrevista no estructurada al encargado de la gestion, el Sub
Gerente de Proveedores, donde se indagara el estatus de todo lo que engloba el tema
la captacion y monitoreo de proveedores, su reglamento y funcionamiento, si este se
cumple y cuéles son las variables que influyen en que no se cumpla lo estipulado.
También debera esclarecer cual es el minimo de proveedores con la que debe contar
la cartera y si se aplica algun estudio o registro estadistico que permita monitorear el

proceso y suplir las deficiencias del que se presentaren.

Se evaluard si la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil contempla
exigencias con las que deben cumplir los proveedores en caso que deseen pertenecer
a la cartera. El estudio del factor externo a la sub gerencia y su influencia debera
tomarse en cuenta, como podria ser falta de recursos o personal y su consecuencia

sobre la gestion.
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Fase 2: Describir los procedimientos y practicas del proceso de captacion
de proveedores de automdvil en la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil
pautados por Oriental de Seguros, C.A. segun su reglamento interno.

A partir del estudio las politicas internas en cuanto a captacion de proveedores
en esta sub gerencia, el autor describira cada uno de los requisitos y herramientas
usados en esta gestion, que factores influyen en su seleccion y permanencia dentro de
la cartera de proveedores concertados de la organizacion. Podra llevar a cabo
comparativas entre este reglamento y la situacion actual, para asi, obtener resultados
que serviran como base para el desarrollo del resto de los objetivos de la

investigacion.

Fase 3: Analizar la factibilidad de aplicacion del modelo de Mejora
Continua “Kaizen” en el proceso de captacion de proveedores de automovil en la

Sub Gerencia de Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros, C.A.

Una vez obtenidos los datos de la situacion actual, se estudiara la relacién que
pueda tener el Modelo de Mejora Continua Kaizen y como podria aplicarse en la Sub
Gerencia de Proveedores de Automovil, a partir de los datos recolectados y la
utilizacion de sistema propuesto por el Ciclo de Deming mediante la observacion
técnica de las fallas del proceso y como podria influir la aplicacion de la teoria
Kaizen, ya que este modelo es una conjuncion de varios elementos organizacionales,
técnicos, operacionales y administrativos que se adaptarian perfectamente a la
problematica observada en el departamento objeto de estudio debido a que contempla
los ramos expuestos anteriormente y por ende, la influencia de la Teoria del Campo
en el personal de la sub gerencia, que al fin y al cabo representa la base operativa y la

piedra fundamental del desarrollo de los planes de mejora a instaurar.

Las aplicaciones del modelo Kaizen en la problematica observada, seran
plasmados en un resumen que indique las oportunidades de mejora manifestadas por
el autor sobre las deficiencias identificadas en el departamento, con la comparacion
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de la situacion actual y la deseada, y sus recomendaciones para evitar errores

controlables y prever los no controlables con proyecciones futuras.

Fase 4: Proponer un modelo de mejoras que cuente con un adecuado
control de proveedores, con personal capacitado, una cadena de trabajo
eficiente, parametros de disminucién de tiempos de respuesta, una adecuada
delegacion de operaciones dentro de un marco de inversion y resultados

econdémicos y operativos factibles.

Al obtener la data correspondiente que permita la presentacién de una
estructura que sefiale el flujo correcto de las operaciones de la sub gerencia, se
disefiara un plan basado en un cuadro de registro, que permita discernir cuales seran
las acciones a realizar para comenzar a encauzar el proceso disefiando una cadena de
trabajo, con funciones especificas segun perfiles capacitados que permitan optimizar
los tiempos de respuesta con la menor resistencia al cambio, obteniendo resultados

econdmicos y operativos con una inversion calculada.

3.6.Recursos

Para la presentacion de una propuesta factible es indispensable conocer los
elementos tanto humanos, financieros e institucionales con los que cuenta Oriental de
Seguros, C.A., con el fin de que el autor pueda ajustar las necesidades de mejora que
presenta la organizacion en la actualidad y de esta manera obtener un resultado viable

y aplicable desde las perspectivas técnica, operacional y econémica.
3.6.1.Recursos Humanos

Como ya se ha mencionado anteriormente, la Sub Gerencia de Proveedores
cuenta sélo con el Sub Gerente del area quien centraliza todas las secciones del

trabajo (tanto técnico como operativo) y que, ha quedado de manifiesto la necesidad
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de crear al menos dos nuevos puestos de trabajo, uno para el apoyo técnico y otro que
maneje la operatividad.

3.6.2.Recursos Financieros

Oriental de Seguros, C.A. cuenta con un capital suscrito de Bs. 30.000.000
que segun ha consultado el autor, permitiria la expansion de la Sub Gerencia en
cuestion, de forma factible pero limitada, en consideracion con la dificil situacion que
presenta el pais y que ha afectado el libre desarrollo del mercado asegurador

venezolano.
3.6.3.Recursos Institucionales

Como se ha mencionado anteriormente, Oriental de Seguros, C.A. es una
organizacion que cuenta con mas de 40 afios de experiencia en el mercado asegurador
y uno de sus directivos, el Sr. Gonzalo Lauria quien presidio la Federacion
Interamericana de Seguros (FIDES) en representacion de la Camara de Aseguradores
de Venezuela (CAV) entre los afios 2011 y 2013, y entre 2003 y 2014 de esta ultima
como Director. Ademas tiene el titulo de Técnico Superior en Seguros del Instituto
Profesional de Seguros de Venezuela (INSPROSEG), es Licenciado en Economia
Summa Cum Laude egresado de la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB) y
posee un Master In Business (MBA), graduado con la mayor distincion en el Babson
College Wellesley en el estado de Massachusetts, Estado Unidos, entre otros estudios.
Ha dirigido la extinta sucursal en Venezuela de la multinacional colombiana Seguros
Comerciales Bolivar, C.A. desde 2003 hasta el momento de su liquidacién y venta en
2014, hoy Atrio Seguros, S.A. Cuenta con una vasta experiencia en el sector

asegurador.

Actualmente cuenta con una sede propia, la Torre Oriental de Seguros,

terminada en el dltimo trimestre del afio 2002, que proporciona una seguridad
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inmobiliaria a la organizacion, ya que no depende de instalaciones arrendadas o

alquiladas, de las cuales pueden disponer en su totalidad.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Al aplicar las técnicas e instrumentos de datos se obtienen los siguientes
resultados:

Fase 1: Diagnosticar la situacion actual de operatividad en la Sub Gerencia
de Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A.

De la entrevista semi estructurada sostenida con el Sub Gerente de Proveedores
de Automovil, se pudo conocer el procedimiento habitual que sigue para captar y
monitorear proveedores y su reglamento “Normativa Interna para la Incorporacion,
Control y Desincorporacion de Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros,
C.A.” que no se actualiza desde el afio 2012 donde se solicitan requisitos que
proporcionen garantia del establecimiento real del proveedor (véase pagina 32 del
presente trabajo), que en caso de ser pre seleccionada se pauta una visita a las
instalaciones del candidato. Actualmente, estas visitas no se realizan por causas de la
falta de personal, ya que como se ha mencionado anteriormente, esta sub gerencia

cuenta con una sola persona.

El sub gerente, reconoce que el reglamento en cuestion no se cumple a
cabalidad y que el monitoreo, en su mayoria, depende de la informacion que
suministre la Gerencia de Gestion de Reparacion, quienes mencionan irregularidades
en cuanto al funcionamiento y/o cumplimiento de las operaciones que mantienen con

esa unidad.
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La data estadistica, para el momento de la entrevista era inexistente.
Unicamente se tenia el registro informatico no depurado de proveedores que no
constituia un nimero real, ya que existian nimeros de registro fiscal erréneos y/o
razones sociales duplicadas. Por otra parte habia un registro de cuentas por pagar a
cada proveedor, que en ocasiones pudo servir de data actualizada de quienes tienen

estatus activo.

El sub gerente de esta unidad, menciona cuando se inquiere acerca de las
labores que no permiten el cumplimiento del reglamento, que la labor de atencién
directa a los proveedores, solucién de facturas con irregularidad, pagos y/o reclamos
disminuye en gran parte el tiempo a destinar a la labor técnica, que objetivamente

seria su labor principal dentro de la unidad que dirige.

Se consulta acerca de la situacion ideal de trabajo que deberia tener su unidad,
respondiendo que deberia contar con al menos, dos (02) personas que se encarguen de
la parte operativa por un lado, y por otro del control y asistan en la parte técnica,
como lo son la atencion a problemas y/o irregularidades de primer orden (seleccion,
monitoreo, pagos y reclamos) y levantamiento de data (estadisticas y actualizacion de

base de datos) respectivamente.

El Sub Gerente de Proveedores de Automdvil hace hincapié en la necesidad de
la aplicacion y eventual actualizacion del reglamento, sin embargo ante la falta de
personal que segun cuenta ya ha sido manifestada en varias ocasiones por el Gerente
Técnico de Automovil a la Gerencia de Recursos Humanos sin obtener respuesta, y
las diversas tareas y gestion que realiza, el tiempo que debe destinar a la planeacion
del proyecto para el nuevo reglamento queda completamente reducido. Esto amerita

una serie de reuniones con la Gerencia de Proyectos.
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Fase 2: Describir los procedimientos y practicas del proceso de captacion
de proveedores de automdvil en la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil
pautados por Oriental de Seguros, C.A. segun su reglamento interno.

El estudio de las politicas internas demuestra que el proceso inicial de captacion
se cumple a la perfeccion segun lo indicado en “Normativa Interna para la
Incorporacion, Control y Desincorporacion de Proveedores de Automovil de Oriental
de Seguros, C.A.” (véase pagina 32 del presente trabajo) en cuanto a la solicitud de
requisitos se refiere. Una vez se completa este proceso (que normalmente no tiene fin
ante la constante blsqueda de proveedores), se sale de toda normativa, ya que la
seleccion se hace al “ojo por ciento” y segun el criterio del Sub Gerente, ya que en
algunos casos se llevan reuniones personales (ya sea en las instalaciones de Oriental
de Seguros, C.A. o proveedor) o por el contrario via telefonica, donde influyen
también, los factores de desplazamiento geografico adicionados a los mencionados

anteriormente.

Fase 3: Analizar la factibilidad de aplicacion del modelo de Mejora
Continua “Kaizen” en el proceso de captacion de proveedores de automovil en la

Sub Gerencia de Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros, C.A.

La metodologia Kaizen tiene una aplicacion vasta en la problematica
diagnosticada, arrancando con la implementacion del Ciclo de Deming, con el fin de
fortalecer el procedimiento de captacion, evaluacion permanencia y/o exclusion. Esto
se realiza mediante la actualizacion del reglamento interno mencionado con
anterioridad, que fije de manera mas rigida el cumplimiento del mismo y ofrezca
opciones que facilite cada paso sin dejar de lado lo estipulado en las Providencias 514
y 1150 (véase pagina 34 del presente trabajo) sujetas a la SUDEASEG. De
actualizarse el reglamento, se determinan los problemas que presenta la
esquematizacion del proceso, como lo son en este caso la falta de personal,

monitoreo, evaluacion y acciones a tomar ante las faltas de un proveedor.
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La Teoria del Campo, proporciona una vision amplia y detallada de cada
problema que se presente, mediante la determinacion del origen se aplica el enfoque
necesario con base a los factores de riesgo que se observen y que vayan en detrimento
de la implementacidn de mejoras. En vista que el mejoramiento también depende de
factores ajenos a esta subgerencia, con lo es la Gerencia de Recursos Humanos y

estado austero actual de la organizacion.

Considerando la problematica existente y, la actualidad austera de Oriental de
Seguros, C.A. el autor realiza un planteamiento de mejoras continuas que apenas
cuenta con el recurso que permita la aplicacion de un nuevo reglamento y que el

mismo cubra cada falla detectada con un margen de error muy reducido.

Fase 4: Proponer un modelo de mejoras que cuente con un adecuado
control de proveedores, con personal capacitado, una cadena de trabajo
eficiente, parametros de disminucién de tiempos de respuesta, una adecuada
delegacion de operaciones dentro de un marco de inversién y resultados

economicos y operativos.

Para la presentacion de la propuesta factible, es necesaria a implementacion de
un cuadro de mando, donde en primera instancia se tomen en cuenta los indicadores
financieros actualizados, que permitan discernir la capacidad de alcance que podra
tener el planteamiento, para ello es necesario conocer el estado econdmico de la
organizacion, el cual en la actualidad indica groso modo, segun la observacion del
autor, no es la mas idonea ante el cierre de 4 sucursales tanto en el occidente como en

el oriente del pais y las constantes reducciones de personal.

El resultado del ranking asegurador publicado por la SUDEASEG en los
Gltimos 3 afios (periodo 2013-2015) demuestra un retroceso en las cifras de utilidad
por ingreso de primas cobradas, lo que se evidencia en la reduccion de la cartera de
clientes en los distintos ramos en los que tienen mercado y por ende el resultado
salarial que también ha causado migracion de empleados. La Gerencia de Recursos
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Humanos y la directiva, actualmente han detenido la creacion de nuevos puestos de
trabajo, fusionado otros y reducido algunos, lo que constituye una complicacion para

aplicar el plan de mejoras requerido.

Ante tal austeridad, se expone la segunda perspectiva del cuadro de mando, que
va dirigido a satisfacer la necesidad es del cliente y la proyeccién financiera desde el
punto de observacion de la Sub Gerencia de Proveedores de Automdvil. Para ello es
necesaria la constitucién de un nuevo reglamento que esencialmente mantenga las
bases del publicado en 2012, donde se valide la informacién de los requisitos
entregados para la seleccion (véase pagina 32 del presente trabajo), ya que este
proceso no cuenta con una documentacion adecuada y se adecUe a las providencias
514 y 1150 de la SUDEASEG..

Se propone la creacion de un formato de evaluacion para las visitas
programadas, que también debe tener un reglamento estipulado que puede tomar
como base la Hoja de Trabajo AMFE, considerando estructura, stock, organizacion,
estado financiero; por ejemplo y de aprobar cada uno de sus items, segun el resultado
alfa numérico aplicado, se puede definir si un proveedor cuenta o no con los recursos

necesarios para la inclusion.
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Fig. N° 10 Formato de Evaluacion Presencial a Proveedores
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DATOS DEL EVALUADO

Mombre del establecimiento

Razdn Social

Direccidn

Contactos

RIF-V{ )0 )G )

Fecha de visita

Lugar de visita

Fesponsable de la organizacion | Apellido(s) Mombre(s) Cargo
evaluada

DATOS DEL EVALUADOR
Apellido(s) Mombre(s) Gerencia {/ Sucursal Cargo

Fecha y luga de visita

ESTABLECIMIENTO LEGAL DE LA EMPRESA

El siguiente formulario le plantea una serie de requisitos que debera prersentar el proveedor a evaluar para
su eventual incorporacion y activacian, con el fin de garantizar la calidad las condiciones mas optimas, por
cuanto ella tiene una influencia en la imagen de la Onental de Seguros, C.A vy siguiendo lo establecido en las
providencias 1150 v 514, en relacion con la prevencian, control v fiscalizacidn de los delitos de legitimacion de
capitales y el financiamiento al terrorismo. en la actividad aseguradora y |a politica "Conozca a su Proveedor

de Senicia” por la SUDEASEG

INTRUCCIONES DE LLENADO

Indique cuales de los siguientes requisitos descritos a continuacion fueran presentados por el proveedar
evaluado, y cuales de ellas se encuentra en orden o vigentes, segin sea el caso

Requisitos legales

Si | Ho

Vigencia

Copia del Registro Mercantil de la Empresa

Copia de E.I.F de la Empresa

1
2
3. Copia de |a Cédula de Identidad de los Accionistas de la Empresa
4. Copia del R.ILF Personal de los Accionistas de [a Empresa

5. Copia de la dltima Declaracion de Impuestos sobre la Renta (LS.E.L)

Cumple con lo requerido
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VISITA PRESENCIAL A LA EMPRESA

El siguiente formularic le plantea una serie de requerimientos fisicos del establecimiento fisico de la
empresa a considerar. necesarios para la validacign del formulacio anterior, segun lo establece la Nermativa
Interna para la Incorporacién de Proveedores de Automadvil de La Oriental de Seguros, C.A(LOS) en aras de
rmantener una cartera de proveedores adecuada a la demanda de los siniestros de automovil de la
organizacion. Esta evaluacign es del tipo administrativa, operativa y estructural del proveedar

INTRUCCIONES DE LLEMADO

Clasificacion del la disponibilidad o estado del requisito: segln su criterio el desempefio del evaluada
podria ubicarse en

4 Optimo: chjeto de evaluacidn a su maxima capacidad operativa o0 en pleno funicnamiento y que no
necesita modificacidn

3 Eficiente: |a evaluacidn muestra minimas deficiencias que permiten el bun funcienamiente de lo evaluado
con capacidad de mejora

2 Mecesita mejorar: resultados por debajo de los esperados v que no son los adecuados para el
funcionamiento de conjunto evaluado

1 Deficiente: existe la estructura minima para el funcionamiento, sin embargo presenta deficiencias
importantes que no se ajustan a las necesidades de LOS

0 Resultados inferiores a los esperados: inexistencia o falta de funcionamienta en el requerimiento o item

Estructura fisica 0D|1|12]|3]|4

1. Establecimiento comercial (identificacidn, ubicacion, accesabilidad)

2. Demarcacidn de zonas (administrativas, almacén, mostradaor, cotizacién, carga)
2. Almacén (estanteria, permeahilidad, seguridad, acceso, distribucian)

4, Oficina de ventas o cotizacidn (herramientas y equipos)

Comentarios SUB TOTAL1 0,00

Organizacion administrativa 0|1 2|34

5. Administracidn general (contabilidad, facturacidn, distribucian de funciones)

&, Motas de crédito (existencia de la figura, tiempo de emision utilidad)

7. Devolucidn y cambio de repuestos (tiempo y responsabiliad)

8. Courier (tfransporte propic o convenio)

Comentarios SUBTOTAL 2

Operaciones | 213l 4a

9. Cotizacion (cantidad de personal, adiestramiento v conocimiento de plataforma EnPartes)

10. Envios (tiempo, responsabilidad, seguimienta)

11. Stock (cantidad, calidad y origen de los repuestos. Importados o nacionales)

12. Variedad (marcas que comercializa, repuestos de mecanica v carroceria)
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Comentarios SUBTOTAL 3

| Total | |

O ORIENTAL '« RESUMEN EVALUACION PRESENCIAL A PROVEEDORES

Mombre del estahlecimisnto

RIF-V )Jd0 160 ) o isi
A Fecha de visita Lugar de visita

Fecha de Evaluacion

DATOS DEL EVALUADOR

Apellido(s] Mombre(s) Gerencia / Sucursal Carga

ESTABLECIMIENTO LEGAL DE LA EMPRESA |

CLASIFICACION GEMERAL DEL
PROVEEDOR WVISITA PRESENCIAL A LA EMPRESA |

APROBADOD / REPROBADO |

INFORMACION COMPLEMENTARIA

OBJETIVOS: Detalle los objetivos logrados vlos fijados para la préxima revisicon.
OBJETIVOS LOGRADOS

OBJETIVOS PROXIMA REVISION

COMENTARIOS FINALES: Fertalezaz v oportunidades de mejora del provesdor
EVALUADOR

EVALUADO

ADIESTRAMIENTO: Sefiale aquellos programas de formacidn o capacitacién que el proveedor requiere para el
cumplimiento de los requerido por LOS

FIRMAS

FIRMA DEL EVALUADOR FIRMA DEL EVALUADO
Fecha: i i Fecha: / !

FIRMA GERENTE .TECNICO DE
AUTOMOVIL

Fecha: / |
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1.Presentacion de la Propuesta

Los resultados que se obtienen de esta investigacion insta a introducir el
procedimiento operativo que permita a la Sub Gerencia Proveedores de Automovil en
Oriental de Seguros, C.A. contar con los equipos, herramientas y personal necesarios
para el desarrollo de de las distintas gestiones de este departamento, ya que como ha
quedado demostrado hay una completa desactualizacion de la normativa y falta de

recursos que sobre cargan a la Unica persona que maneja esta sub gerencia.

La necesidad de dar un orden cénsono a la gestion ha llevado a plantear,
primeramente el cumplimiento de la “Normativa Interna para la Incorporacion,
Control y Desincorporacion de Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros,
C.A.”, ya que si bien es cierto, este reglamento es la piedra fundamental ha quedado
demostrado que no se cumple al cien por ciento, por lo tanto es imperativo normalizar
ampliamente demostrado que el mismo no es de fiel cumplimiento. EI monitoreo de
ello depende del sub gerente que a su vez necesita el personal de apoyo que alivie el
volumen de trabajo en la sub gerencia, es decir, para que la sub gerencia muestre una
mejora notable urge personal debidamente capacitado que alivie la carga operativa en

el nivel técnico y de esta manera se respete la normativa antes mencionada.

Para la creacion de nuevas plazas de trabajo, el area deberd contar con el
apoyo de la directiva de la Gerencia de Recursos Humanos, quienes deberan medir la
factibilidad técnica y financiera que dictaminard el éxito o no de esta propuesta,
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considerando el factor econdmico en un pais, donde la inflacién es un factor

determinante en los planes de las organizaciones.

Los controles y procedimientos que se mencionan en la normativa podran
comenzar a implementarse una vez que el personal ya optimizado conozca y entienda
cuales son las funciones que deberén llevar a cabo, resultando en la optimizacion de
los tiempos de respuesta, la limpieza de las bases de datos, agendas y estadisticas que
tengan a bien crear para facilitar el trabajo que se realiza en la Sub Gerencia de
Proveedores de Automdvil en Oriental de Seguros, C.A. y por lo tanto contribuird a la
deteccion de otras fallas en los procesos y procedimientos que hayan pasado por alto
hasta el momento de la implementacion de la propuesta, resultando en el
establecimiento de la metodologia KAIZEN en aras de conseguir la mayor eficiencia
posible con el menor esfuerzo, desgaste y perdidas en el lapso correspondiente. Por lo
tanto deberan valerse de las herramientas que dicha metodologia les pueda brindar en
conjuncion con las providencias 514 y 1130 emitidos por la SUDEASEG y que ya se

encuentran en practica, con el fin de mantener la linea de trabajo ya trazada.

Los esfuerzos que se realicen se veran plasmados en los informes de la gestion
que el departamento debera tener en la figura del Sub Gerente de Proveedores de
Automovil como herramienta de medicion para el éxito de la gestion del area que

representa.

5.2.0bjetivo General

Proponer mejoras para la operatividad en la Sub Gerencia de Proveedores de

Automovil en Oriental de Seguros, C.A.
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5.3.0bjetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual de operatividad en la Sub Gerencia de
Proveedores de Automdvil de Oriental de Seguros, C.A.

o Describir los procedimientos y practicas del proceso de captacion de
proveedores de automovil en la Sub Gerencia de Proveedores de Automovil

pautados por Oriental de Seguros, C.A. segun su reglamento interno.

o Analizar la factibilidad de aplicacion del modelo de Mejora Continua
“Kaizen” en el proceso de captacion de proveedores de automovil en la Sub

Gerencia de Proveedores de Automovil de Oriental de Seguros, C.A.

o Proponer un modelo de mejoras que cuente con un adecuado control
de proveedores, con personal capacitado, una cadena de trabajo eficiente,
parametros de disminucion de tiempos de respuesta, una adecuada delegacion
de operaciones dentro de un marco de inversion y resultados econdémicos y

operativos.

5.4.Factibilidad y Viabilidad: Técnico y Financiero
5.4.1. Factibilidad y Viabilidad: Técnico

Considerando el estado de la economia nacional, donde existen factores
inflacionarios que han afectado al mercado asegurador y por ende a Oriental de
Seguros, C.A., se plantea la necesidad del crecimiento de la sub gerencia, desde el
punto de vista “austero”, mediante la creacion de un lugar de trabajo llamado
“Analista Senior de Proveedores de Automodvil” que se encargard de las labores

operativas en cuanto a la seleccion, evaluacion y/o exclusion de proveedores de la
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cartera de automdvil que requiere de los siguientes equipos trabajo que estan

disponibles en la organizacion:

e Monitor de 17”

e Teclado y mouse

e Procesador Intel ® Celeron ™ 1.1Mhz.

e Placa Base: PCCHIPS M758LMRE.

e Disco Duro: 18gb.

e RAM de 256mb.

e Tarjeta de video: SIS 300/305/630/540/730/ de 8mb.

e Licencia Microsoft Windows 10® y Office ® instaladas
e Sistema operativo ACSEL X instalado.

e Unidad telefonica fija Cisco 7911 IP Phone.

e Acceso a Internet, Intranet, Ethernet.

En cuanto al puesto de trabajo, el mismo ya se encuentra disponible y
acondicionado, por lo que no existiria impedimento para una rapida instauracion del

nuevo recurso humano, desde el punto de vista espacial.
5.4.2.Factibilidad y Viabilidad: Financiero

La propuesta amerita una inversion en la Sub Gerencia de Proveedores de
Automovil de Oriental de Seguros, C.A., cuyo costo aproximado es de unos Bs.

23.013.000,00 por afio (sujeto a inflacion) que se desglosan de la siguiente manera:

e Salario anual de Bs. 42.900.000,00 (12 meses de salario + 4 meses de
utilidades + 15 dias de bono vacacional).
e Caja de ahorro con aporte patronal del Bs. 5.148.000,00 (10% del total de

salario mensual).
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e Viéaticos anuales por Bs. 12.000.000 como tope maximo (Bs. 1.000.000,00 por
mes en promedio, sujeto a fluctuacién dependiendo del volumen de trabajo de
campo realizado).

e Bono alimentacion de ley anual por Bs 10.980.000,00. (Bs. 910.000,00 al
mes)

e Pdliza de seguros de Hospitalizacion y Clinica por Bs. 150.000

El recurso humano disponible no es suficiente para el buen funcionamiento de la sub
gerencia, considerando que una propuesta éptima debe incluir como minimo 2 nuevos
puestos de trabajo, con el fin de garantizar una operatividad 6ptima. Sin embargo,
ante la delicada situacion econdmica y el ajuste de esta propuesta para la operatividad
“esencial” es necesario, al menos, un nuevo puesto de trabajo que se enfoque en
mejorar el proceso de seleccion, evaluacion y exclusion de proveedores, apegada al

reglamento, como también la disminucion del trabajo atrasado.

Asimismo proporcionara la confiabilidad necesaria de cara a los clientes de la
cartera de auto, que como consecuencia provocaria un repunte en servicio y por ende

en el negocio de venta de pdlizas de seguros.

5.5.Responsables

La presente propuesta cuenta con el apoyo de las Gerencia de Gestion de
Reparacion y Vice Presidencia de Operaciones y Servicios, como también de las Sub
Gerencia de Auto y Gerencia Técnica de Auto, areas donde se lleva a cabo el presente
estudio, quienes en principio serian las areas encargadas, en principio de presentar
esta propuesta a la mencionada vice presidencia, esta a su vez a la recién creada Vice
Presidencia de Recursos Humanos (agosto 2016), quién sera la quien deba al final,

plantear la posibilidad de la creacion de este puesto de trabajo y todo lo que ello
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conlleva de considerarlo factible, a la Presidencia y la Junta Directiva de Oriental de
Seguros, C.A. siendo estos los que decidan la aplicacion o no de esta propuesta.

En caso de ser considerada, la Gerencia de Proyectos realizara el
“levantamiento de proceso” para adecuar (y mejorar, segln sea el caso) este estudio a
las nuevas aplicaciones del puesto de trabajo de Analista Senior de Proveedores de

Automovil.

Una vez establecido el proyecto, su instauracion y aplicacion, la Gerencia de
Recursos Humanos llevard a cabo la seleccion del personal competente. De alli en
adelante quedara sujeto a la supervision constante del Sub Gerente de Proveedores de
Auto.

5.6.Beneficiarios de la Propuesta.

Este plan de mejoras tiene beneficiarios tanto dentro como fuera de la
organizacion. Dentro de los internos se encuentran, la Sub Gerencia de Proveedores
de Auto, quién podréa realizar mas labores técnicas como lo son: el levantamiento de
cifras semanales y/o mensuales, bien sean, de la gestion de comportamiento de los
proveedores dentro del marco del cumplimiento de las obligaciones de oferta y
suministro de repuestos para con la organizacion dentro de los tiempos establecidos,
reuniones periédicas que fortalezcan la relacion bilateral, toma de decisiones sobre la
informacion rebabada por el Analista Senior de Automovil, revision del

cumplimiento de tiempos en compromisos de pago adquiridos con los proveedores.

Otro de los beneficiarios internos es la Gerencia de Gestion de Reparacion y
sus dos Coordinaciones: de Gestion de Repuestos y de Gestion de Talleres, ya que
son los encargados de la solucidn de los siniestros de la cartera de auto, por medio del
servicio de suministro de repuestos y reparacion en talleres, ya que de contar con
proveedores de repuestos y de latoneria y pintura que estén comprometidos con la

organizacion, reduciendo de esta forma los tiempos que se dedica a cada siniestro en
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particular, en consecuencia resultara la disminucion de reclamos y por ende de mejor

distribucion del tiempo remanente.

Los principales beneficiarios son los asegurados, que a fin de cuentas son la
fuerza de trabajo primordial para el negocio asegurador, lo que redunda en clientes
contentos y por ende buena publicidad gratuita, ya que al momento que un cliente se
exprese de forma positiva de la organizacion, habra la posibilidad de captar nuevos
clientes. También es de considerar, que los proveedores se sentiran mas y mejor
atendidos, en vista que el sub gerente encargado podra dedicarles méas tiempo a sus
aliados comerciales, proporcionando una atencion mas personalizada y periédica,

como también una respuesta optima con referencia a reclamos y pagos.

Y en general la imagen de Oriental de Seguros, C.A. mejorara dentro del ramo
asegurador, ya que podria ser considerada una nueva y mejor opcion en un campo tan
competitivo y en constante movimiento, como lo es el mercado asegurado

venezolano.
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CONCLUSIONES

Como ha podido observarse, la falta de controles dentro de la Sub Gerencia de
Proveedores de Automavil de Oriental de Seguros, C.A. en lo que a la operatividad se
refiere, por lo que es de vital importancia chequear el cumplimiento de los procesos al
momento de seleccionar proveedores para los distintos servicios que presta la
aseguradora en esta cartera. Para ello deben conocer y tener bien en claro cada una de
las fallas que se observan para asi, poder tomar las decisiones y planes a implementar
para evitar los vicios del proceso como lo son la falta de monitoreo en las seleccion,
evaluacion y desincorporacion de los proveedores, como también la atencion a estos y
el cumplimiento de las obligaciones que con estos posean. Esto, sin contar con el
beneficio asociado en la gerencia de Gestion de Reparacion y por ende a sus

asegurados.

La aplicacién de dichos controles, facilitara obtener las datas pertinentes para
llevar a cabo el funcionamiento Optimo deseado y planteado en esta propuesta,
reduciendo el desperdicio de tiempo mediante la incorporacion de nuevo personal
capacitado que apoye al sub gerente en lo que a operatividad del departamento se
refiere, donde se dirigiran los esfuerzos a consolidar un listado de proveedores que

pueda suplir la demanda de Oriental de Seguros. C.A.

El ahorro econdmico estaria reflejado en el costo del servicio que ofrecen los
proveedores, ya que al tener una cartera de proveedores, las pujas por mejores ofertas

aumentarian y por ende habria mas competitividad.

Por altimo, el sub gerente del area, podra y tendra la obligacion de monitorear
y desarrollar todos los indicadores técnicos que se deslinden de la operacion realizada
por el analista senior, facilitando asi, el establecimiento de nuevas metas, como

también permitir una atencidon mas personalizada a cada proveedor segun se requiera.
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RECOMENDACIONES

Segun los resultados obtenidos en el presente estudio en la operatividad en la
Sub Gerencia de Proveedores de Automovil en Oriental de Seguros, C.A. se plantean

las siguientes recomendaciones:

Para la aplicacion de este plan de mejoras, el sub gerente de realizar

supervision permanente, como también contar con el apoyo del gerente del area.

Desarrollar indicadores técnicos como lo son el tiempo de respuesta, la
cantidad de reclamos atendidos y clasificarlos segin su origen, estado y porcentaje de
actividad que mantienen los proveedores, que permitan conocer el estado real de la
cartera de proveedores, con el fin de poder realizar las evaluaciones pertinentes a lo

largo del proceso aqui descrito.

A partir de la aplicacion del plan propuesto, mantener el ideal de la mejora
continua y estar atento a las nuevas fallas que pudiesen surgir, con el fin de seguir
desarrollando el proceso en aras del crecimiento profesional del departamento y por

ende de la organizacion.

Mantener reuniones periodicas con la Gerencia de Gestion de Reparacion para
mantener el feedback necesario, en lo que respecta a la gestion de esas gerencias en lo
referente al comportamiento de los proveedores en sus respectivas areas, ya que esto
proporcionard datos que se podran utilizar en los informes de gestién de la Sub
Gerencia de Proveedores de Automovil y por consiguiente contribuira al

fortalecimiento del proceso.

Por altimo, se recomienda a la directiva y a la Vice Presidencia de Recursos
Humanos, apoyar las necesidades del departamento objeto de estudio, ya que al

mostrar el interés que el desarrollo del area constituye la motivacion esencial
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necesaria con la que todo empleado debe contar al momento de buscar las mejoras
creativas que contribuyan al crecimiento ético, profesional y organizacional tano
individual como del grupo de trabajo, eso, sin contar con los beneficios personales
que se deslindan al poseer un equipo de trabajo que tiene el animo, disposicion e
iniciativa suficientes para realizar sus labores de la menor manera posible. Tal y
como menciona Branson (2012), funador del emporio Virgin Group “...si Virgin
cuida de sus empleados, ellos cuidaran del negocio...”(cita web) y que “Tratamos de

crear un ambiente de espiritu de equipo y apreciacion mutua.” (p.193)
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