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RESUMEN

Este trabajo de investigacion busca identificar las causas que ocasionan
demoras en la generacion de cotizaciones corporativas en Seguros Equinoccial
S.A., a través de la metodologia Seis Sigma; para lograr reducir el tiempo de
ciclo del proceso y mejorar la satisfaccion de los clientes en relacion al

cumplimiento de sus requisitos.

En el segundo capitulo, Desarrollo DMAIC, se definen la justificacion y los
objetivos del proyecto; luego, en la fase de analizar, se describe el proceso y se
estudian sus medidas de desempefio en relacidén a tiempos de ciclo y de espera
entre actividades; seguidamente, se analizan los resultados obtenidos de la
medicion y se proponen acciones para reducir el tiempo de ciclo del proceso;
finalmente, se sugieren medidas de control que aseguren la implementacion de

las propuestas.

En el capitulo siguiente se muestra la factibilidad de implementacion de las
mejoras sugeridas, en relacion al tiempo de desarrollo y al potencial retorno por

sobre la inversién.

Por ultimo, se plantean las conclusiones obtenidas en el estudio sobre la
reduccion del tiempo de ciclo del proceso de generacién de cotizaciones
corporativas, a través del ciclo DMAIC, y se exponen recomendaciones hacia la

empresa.



ABSTRACT

This research work seeks to identify the causes that cause delays in the
generation of corporate quotes in Seguros Equinoccial S.A., through the Six
Sigma methodology; to achieve reduce the cycle time of the process and improve

customer satisfaction in relation to compliance with their requirements.

In the second chapter, DMAIC Development, the justification and the objectives
of the project are defined; then, in the analysis phase, the process is described
and its performance measures are studied in relation to cycle times and waiting
times between activities; then, the results obtained from the measurement are
analyzed and actions are proposed to reduce the cycle time of the process;
Finally, control measures are suggested to ensure the implementation of the

proposals.

The following chapter shows the feasibility of implementing the suggested
improvements, in relation to the development time and the potential return on

investment.

Finally, the conclusions obtained in the study on the reduction of the cycle time
of the process of generation of corporate contributions, through the DMAIC cycle,
are presented, and recommendations are made to the company.
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1. INTRODUCCION
1.1 Antecedentes
1.1.1 Generales

En el entorno empresarial actual, la variabilidad de las necesidades de los
clientes y el avance de las nuevas tecnologias, exigen gran flexibilidad y rapidez
de adaptacion de las empresas, aun mas en el sector asegurador, en donde el
tiempo de respuesta es un factor clave en la contratacion del seguro. Y si a mas
de la adaptabilidad, las empresas buscan mejora y calidad no sélo en los
productos y servicios, sino también en la gestion, Seis Sigma se convierte en
una herramienta fundamental de trabajo (Pande P., 2004). Seis Sigma propone
un mecanismo de optimizacion de procesos, eliminando actividades ineficientes
y reduciendo los defectos a casi cero.

En cuanto a la empresa en estudio, Seguros Equinoccial en busca de mejorar su
productividad y de reducir el tiempo de ciclo de los procesos que se relacionan
con sus clientes, hacia el aflo 2008 implementé Lean Office en los procesos
Comerciales y de Siniestros. En el mismo afio, la Compafiia cambio la dinamica
de su organizacion, hacia la gestion por procesos, a fin de cambiar el enfoque
departamental hacia una vision de procesos. A pesar de lo anterior, Seguros
Equinoccial no cuenta con un area de calidad que se encargue de monitorear y
controlar continuamente los resultados de estas metodologias y de asegurar que
se ejecuten continuamente. A esto se suma que existen varios reprocesos en el
proceso Comercial.

Con los antecedentes anteriores, se pretende estudiar los desperdicios en la
generacion de cotizaciones corporativas, mediante la metodologia Seis Sigma.
Para ejecutar este estudio, se tiene acceso a la informacién actual de los
procesos, y apertura para la medicién de tiempos y otras variables que se

requieran.



1.1.2 Descripcion breve de la empresa

Seguros Equinoccial es una compafia ecuatoriana de seguros, fundada en el
afo 1973, dedicada a la proteccién del patrimonio de sus clientes, por medio de
la venta de seguros de ramos generales y de vehiculos. Actualmente, la
Compafia tiene presencia en las mas importantes ciudades del pais, con
sucursales en Quito, Guayaquil y Cuenca, y con agencias en Manta, lbarra,
Ambato, Machala y Loja. Ademas, la empresa cuenta con 357 empleados,

distribuidos bajo las areas que se indican en el organigrama siguiente:
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Figura 1. Organigrama de Seguros Equinoccial
Tomado de (Seguros Equinoccial, 2017)

1.1.3 Pilares Estratégicos

La misién o razon de ser de Seguros Equinoccial (2011) es “Brindar tranquilidad
a nuestros clientes, protegiendo el patrimonio de sus familias y empresas”, lo
gue se consigue con su equipo humano profesional, comprometido, seguro, sano
y feliz, con el respaldo de los principales reaseguradores internacionales y con
productos y servicios de excelencia.

Luego, la vision o querer ser de Seguros Equinoccial (2011) es “Ser la
aseguradora preferida en todo el mercado ecuatoriano liderando la incorporacion

de negocios afines a nuestra actividad. Tendremos presencia y reconocimiento



internacional”, lo que se busca conseguir con las estrategias planeadas cada

afno.
1.1.4 Mapa de Procesos

La Compafiia dispone de 12 procesos productivos, que buscan agregar valor
hacia el cliente; 2 procesos gobernantes que proporcionan las directrices,
politicas y planes estratégicos de la Compaifiia; y, 5 procesos de soporte que

proporcionan los medios para la operacion de la Compaiiia.
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2.01.
MEJORAMIENTO CONTINUO
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DESARROLLO CORPORATIVO OPERACION COMERCIAL CUENTES SINIESTROS
DE SERVICIO
MP1.02.0
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il | MP). K
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Figura 2. Mapa de Procesos de Seguros Equinoccial
Tomado de (Seguros Equinoccial, 2017)

1.1.5 Capacidades de la empresa

Seguros Equinoccial tiene el 10% de participacién del mercado en venta de
seguros de ramos generales y de vehiculos, generando al afio alrededor de
$105000000.00 de primas. Sobre este resultado, el 38% corresponde a la linea
de negocio corporativa, el 28% al negocio internacional, 15% a Sponsors, 9% a
Fianzas, y el 10% restante al negocio individual y de fusién (Seguros Equinoccial,
2017).



1.2 Justificacion y problemética

Las razones que promueven el desarrollo de este proyecto en Seguros
Equinoccial son: la pérdida de oportunidades de negocio por tiempo de respuesta
a los requerimientos de cotizaciébn mas altos que los de la competencia, el costo
e impacto de los reprocesos en la cadena, que ademas generan sobrecarga
laboral al equipo comercial, técnico y de emision. Lo anterior, sumado a que la
Empresa, a la par con sus avances tecnologicos que le permiten situarse como
la mejor aseguradora del pais, busca una metodologia para mejorar los
estandares de desempefio de sus procesos; lo que se pretende conseguir a

través de la implementacion de Seis Sigma.

Por otro lado, el proyecto se aplica a la linea de negocio corporativo que registra
los mayores ingresos para la Compafia y que es la linea mas rentable,
representando cerca del 38% del total de sus ventas (Seguros Equinoccial,
2017).

La implementacion de la metodologia Seis Sigma permitira a Seguros
Equinoccial ser méas eficiente, por medio de la optimizacion de sus procesos,
para satisfacer las necesidades de los clientes con calidad, pero también al
menor tiempo posible y a un costo competitivo, evitando desperdicios por
reprocesos y demoras, y asegurando el bienestar del equipo humano que apoya

la operacion.
1.3 Alcance

El presente estudio se aplica para la generacion de cotizaciones corporativas de
ramos generales en la matriz de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Quito,
siguiendo el ciclo DMAIC que establece la metodologia Seis Sigma; a fin de
reducir el tiempo de ciclo en la generacioén de pdlizas corporativas mediante la
propuesta de soluciones rentables para la Compafia y que satisfagan las

expectativas de los clientes.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta para reducir el tiempo de ciclo del proceso de generacion
de cotizaciones corporativas en Seguros Equinoccial S.A., mediante la aplicacion

de la metodologia Seis Sigma.
1.4.2 Objetivos Especificos

¢ |dentificar las causas potenciales del nivel de reprocesos en la generacion
de cotizaciones corporativas.

e Proponer soluciones para reducir el tiempo de ciclo en la generacion de
cotizaciones corporativas.

¢ Analizar el Costo — Beneficio de la propuesta de mejora.

2. MARCO TEORICO
2.1 Historia de Seis Sigma

La filosofia Seis Sigma nacié en 1980, como una estrategia de negocios y de
mejora de los productos o servicios de la organizacion. Fue conceptualizada por
Motorola, cuando se propuso mejorar diez veces los niveles de calidad en cinco
afos, como respuesta a la alta variacion de sus procesos; tras 5 afios de
implementacion Motorola habia ahorrado $4000 millones de ddlares, ademas
habia conseguido el premio a la excelencia Malcolm Baldrige. Le sigui6 los pasos
Allied Signal, que obtuvo ahorros de $2000 millones de dodlares entre 1994 y
1999. Afos mas tarde, en 1998, General Electric implantd también la
metodologia y obtuvo $3000 millones de dolares en ahorros en dos afos
(Socconini, 2015).

2.2 ¢, Qué es Seis Sigma?

Seis Sigma es una metodologia de calidad que busca mejorar la satisfaccion del
cliente, y reducir el nivel de defectos y tiempo de ciclo de los procesos de



cualquier tipo de organizacién, generando una ventaja competitiva hacia la
organizacion y mayor rendimiento de los procesos. Seis Sigma como métrica
representa una manera de medir el desempefio de un proceso, respecto de su
nivel de productos fuera de especificacion. La metodologia Seis Sigma busca
también implantar un modelo de gestion empresarial en todos los niveles de la
organizacion, mediante un analisis estadistico de datos, que permita definir
acciones para mejorar los resultados, con un indice final de defectos
extremadamente bajo. Como meta, Seis Sigma significa estadisticamente
obtener una categoria internacional al casi no producir productos defectuosos
(Socconini, 2015).

2.2.1 Seis Sigma como medida estadistica

Estadisticamente hablando, Sigma equivale a la desviacion estandar, es decir, a
la variacion existente en un conjunto de datos correspondientes a un proceso o
articulo. Cuando estos datos se grafican, si siguen una distribucién normal, se
obtiene una forma de campana, segun se indica en la imagen siguiente. Si la
desviaciéon estandar se hace mas pequefa, entonces hay menor dispersion y se
obtiene una campana mas estrecha, en tanto que, al aumentar el nivel de
dispersiéon, la campana se ensancha. Al nivel del 99.99966% de productos
defectuosos, equivalentes a 3.4 defectos por millon de oportunidades (DPMO),
se le llama nivel de calidad Seis Sigma (+- 66), en donde los limites de tolerancia

superior e inferior contienen 126 de una distribucién normal (Ledn, 2009).

Objetivo

LIE

Defectos Defectos

Figura 3. Curva Seis Sigma
Tomado de (Castifieira, 2015)



Otros niveles sigma y sus DPMOs se indican en la tabla siguiente:

Tabla 1.
Niveles sigma
Sigma DPMO Costo de Clasificacion No. Palabras
calidad equivocadas
6 3.4 <10% ventas Clase mundial 1 en una pequenia libreria
5 233 10-15% ventas 1 en varios libros
4 6210 15-20% ventas Promedio 1 en 31 paginas
3 66807 20-30% ventas 1.35 por pagina
2 308537 30-40% ventas No competitivo 23 por pagina
1 690000 159 por pagina

Adaptado de (Socconini, 2015)
2.3 Metodologia DMAIC
2.3.1 Definir

En esta primera etapa se realiza el mapeo de procesos, como herramienta para
identificar las oportunidades de mejora del negocio, a través del analisis
detallado de todas aquellas actividades que se desarrollan en la empresa, con el
objeto de mejorarlas, eliminarlas o modificarlas, derivando en un beneficio
econdémico por optimizacion de recursos. Esta fase tiene dos objetivos
principales, uno de ellos consiste en la identificacién de oportunidades de mejora
asociadas a problemas criticos de los procesos que afecten la satisfaccion de
los clientes, y el otro, busca crear un equipo de trabajo que se encargue de
mejorar continuamente los procesos. Esta primera fase se relaciona con el
primer paso del ciclo de Deming, planear, que busca alinear los procesos a los

requerimientos de los clientes (Socconini, 2015).

2311 CTQ

Una CTQ (critical to quality) es una caracteristica de un producto o servicio que
satisface un requerimiento critico del cliente. Las CTQ son los elementos basicos
gue se utilizan para la medicidon del proceso de mejora y control. Es critico
asegurarse de que las CTQ seleccionadas representen exactamente lo que es
importante para el cliente. Una herramienta que facilita la identificacion de las
CTQ del cliente es el mapa de necesidades (CNM). EI CNM parte de la



realizacion de una tormenta de ideas de los requerimientos del cliente, luego de
la recopilacion de datos mediante entrevistas, luego agrupa los requerimientos
por categorias, y clasifica los requerimientos de acuerdo con el nivel de

importancia para el cliente (Socconini, 2015).

2.3.1.2 Modelo de Kano

Es una herramienta que permite analizar, entender y clasificar las caracteristicas
basicas de desempefio de los productos o servicios, de acuerdo con las
prioridades de los clientes. El andlisis de Kano se emplea para identificar las
necesidades del cliente, desarrollar nuevos productos y servicios, determinar
requerimientos funcionales y realizar analisis comparativos de productos
(Socconini, 2015).

2.3.1.3 Carta de definicién del proyecto o Project Charter

Los detalles de la definicion del proyecto se documentan en la carta del proyecto,
que se debe actualizar regularmente, con aprobaciones si es necesario. Las
actividades clave en el desarrollo de la carta del proyecto son:

e Definir el caso de negocio o la declaracion del problema.

e Describir el propdsito del proyecto (CTQ que seran mejoradas).

e Describir el objetivo y los entregables del proyecto.

e Establecer el alcance.

¢ Definir roles y responsabilidad del equipo.

e Establecer los recursos necesarios para completarlo.

e Establecer los criterios de evaluacion.

e Elaborar un plan preliminar de implementacién (Socconini, 2015).
2.3.2 Medir

En esta fase se busca describir el proceso con detalle, para comprender los
puntos clave de decision y la funcionalidad detallada en el proceso; definir las

métricas para verificar el desempefio del proceso y estimar la linea base; obtener



datos del proceso para procesarlos en la fase de analisis, y evaluar el sistema

de medicion para cuantificar los errores asociados con la métrica.

2.3.2.1 Diagrama SIPOC

Esta herramienta proporciona una perspectiva gréfica sencilla y general, de las
etapas del proceso, con los siguientes elementos:

e Proveedor: es el ente interno o externo que proporciona los insumos o
entradas. El proveedor debe conocer a detalle el proceso, para asegurar
gue cumpla con las especificaciones de los insumos.

e Entrada: son los materiales o informacion que entran al proceso, y que se
convierten o transforman con las actividades del proceso. Se debe
asegurar que estas entradas cumplan con las especificaciones
establecidas en el proceso.

e Proceso: es el conjunto de actividades que transformas las entradas en
salidas.

e Producto: es el producto o servicio resultante del proceso que es
entregado al cliente.

¢ Cliente: es quien establece los requisitos y caracteristicas de calidad del

producto o servicio, y que paga por ello (Tovar & Mota, 2007).

2.3.2.2 Analisis de desempefio
2.3.2.2.1 DPMO

Es el nimero de defectos observados por un millon de oportunidades, que
constituye una medida clave en Six Sigma, un estandar corporativo para contar
defectos, un medio para cuantificar el impacto de las mejoras y para amplificar
la urgencia de los problemas (Socconini, 2015). Se calcula segun la formula que

se indica a continuacion:

Defectos

DPMO =

(Ecuacion 1)

Unidades x Oportunidades

Tomado de (Socconini, 2015)
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Donde:
Defectos: numero de unidades que incumplen las especificaciones.
Unidades: numero de unidades totales.

Oportunidades: namero total de posibilidades por unidad que existen de cometer

un error y de que se convierta en un defecto.

2.3.2.2.2 Métrica Six Sigma (Valor Z)

Desde una perspectiva de calidad, Six Sigma se define como 3.4 defectos por
millén de oportunidades, esto se conoce como “nivel six sigma de calidad”.
Estadistico Z: mide la capacidad de un proceso, calculando la distancia entre las

especificaciones y la media .. del proceso en unidades de desviaciones estandar

6 (Socconini, 2015).

_ LE—Media
Desviacion estandar

(Ecuacién 2)

Tomado de (Socconini, 2015)

2.3.2.2.3 Analisis del Sistema de Medicién (R&R)

El andlisis del sistema de medicién permite identificar y cuantificar las diferentes
fuentes de variacion que afectan a un sistema de medicion. La variacion en las
mediciones es atribuida a la variacion en la parte que esta siendo medida y al
sistema de medicion mismo. La variacion en el sistema de mediciébn mismo es
un error de medicion. La evaluacion de los sistemas de medicion se efectia a
través de la repetitividad, reproducibilidad, exactitud, estabilidad vy
discriminacion. Si el resultante del analisis R&R es menor a 10% se dice que el
sistema de medicion es bueno, si se encuentra entre el 10% y 30% se considera
un sistema de medicion marginal, y si es mayor a 30% el sistema de medicion

es inaceptable (Socconini, 2015).
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Exactitud: se define con respecto a su cercania (sesgo) con el objetivo; mayor

cercania implica un buen grado de exactitud.

Precision: se define como la habilidad de un equipo de medicién para obtener

los mismos resultados cuando una parte es medida varias veces.
Estabilidad: se define como la consistencia de las medidas a través del tiempo.

Discriminacion: es la habilidad tecnolégica del sistema de medicion para

diferencia adecuadamente entre los valores de los parametros de una medida.

2.3.2.3 Analizar

El objetivo de esta fase es analizar la cadena de valor y las fuentes de variacion,
e identificar las principales fuentes de variacion de las caracteristicas criticas de
calidad (CTQ), para determinar el camino que se ha de seguir en la fase de
mejora. Como actividades principales de este fase se analiza la capacidad del
proceso, llevando a cabo estudios de los datos generados en la etapa de
medicion y estableciendo las hipétesis iniciales, y, se establecen las variables
significativas que se deben atacar en la fase de mejora, desechando o

confirmando las hipotesis planteadas (Socconini, 2015).

La variabilidad total es la suma de la variabilidad en el material, en las maquinas,
en los métodos y en la mano de obra, que pueden deberse a causas comunes 0
especiales. Las causas comunes son ocasionadas por el sistema, en tanto que

las causas especiales se deben a situaciones particulares (Socconini, 2015).

2.3.2.3.1 Estadistica basica
2.3.2.3.1.1 Control estadistico

Es la aplicacion de métodos estadisticos para analizar datos y para estudiar y
vigilar la habilidad y el desempefio de un proceso. Se basa en un concepto
simple: un diagrama historico de frecuencia con que ocurren distintos valores o

mediciones en los resultados de un proceso (Socconini, 2015).
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2.3.2.3.1.2 Distribucién normal

Un proceso produce resultados que tienen una distribucidon, esta distribucion
tiene tres propiedades béasicas: forma, centro y dispersion. La distribucion normal
tiene forma de campana y ocurre comunmente en la naturaleza y en la industria,
muchas herramientas estadisticas se basan en la suposicion de una distribucion
normal. En un proceso Seis Sigma el 99.7% del area de distribucién normal esta

contenida entre -3 sigma y -3 sigma a partir de la media (Socconini, 2015).

2.3.2.3.2 Analisis causa efecto
2.3.2.3.2.1 Diagrama de espina de pez

Es una herramienta grafica que se obtiene de una tormenta de ideas, en la que
se representan de una manera organizada todas las causas de un determinado
efecto, con lo cual resulta méas facil visualizar los problemas y las zonas de
mejora. Estos graficos se denominan “diagramas de espina de pez” debido a su
forma: las causas se enlistan en las lineas que salen de los efectos, de la misma
manera que las costillas de un pez se ramifican desde su columna vertebral. Esta
herramienta, conocida también como diagrama de Ishikawa se utiliza para el
proceso de tormenta de ideas sobre los posibles factores subyacentes que
pueden ser investigados en un experimento disefiado, o para generar una lista
de las posibles formas de falla que se deben afrontar en la solucion (Socconini,
2015).
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FACTORES CAUSALES

Figura 4. Diagrama de espina de pescado
Tomado de (Economia Web Site, 2007)

2.3.2.3.2.2 Arbol de realidad actual

Es un diagrama que muestra las relaciones causa — efecto, tomando en cuenta
todas las variables que influyen en un problema o situacibn dada. Utiliza
supuestos, causas, efectos, problemas y sintomas para construirlo. Este tipo de
diagrama fue conceptualizado originalmente para lograr una correcta y logica
implementacion de la teoria de las restricciones TOC. Esta herramienta se utiliza
para establecer el estado actual y conocer causas raiz, y para establecer un

escenario futuro y conocer las consecuencias (Socconini, 2015).
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El Proceso

: Identificar los problemas raiz
Problematica—

exponiendo la causalidad. (ARBOL
seiual DE REALIDAD ACTUAL) \
=

= N

~
Y ~ Encontrar una direccion para
Construir y verificar eliminar el posible conflicto.
una solucion factible. (EVAPOEG(;IEO)N DE LA
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N >| implementar
¥ P —
Determinar los objetivos
intermedios para la Desarrollar un plan de
implementacion de la solucion. A accion detallado.
(ARBOL DE (ARBOL DE
PRERREQUISITOS) TRANSICION)

Figura 5. Arbol de realidad actual
Tomado de (Fernandez, 2008)

2.3.2.3.2.3 Anélisis de Pareto

A finales del siglo XIX, Wilfredo Pareto, economista italiano, observé que el 20%
de las personas en el mundo controlaba el 80% de la riqueza. A partir de esa
observacion propuso el principio de que los elementos decisivos en una situacion
son relativamente pocos, mientras que son muchos los que tienen menor
importancia. El diagrama de Pareto es una grafica de barras para datos de
conteo o categéricos, ordenadas en forma descendente con respecto a su
frecuencia y unido a una ojiva que mide la frecuencia acumulada. Se utiliza para
visualizar rapidamente qué factores, causas o valores de un problema o una
situacion determinada son los mas importantes; con ello se puede saber cuéles
hay que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o mejorar la
situacion. Luego, en el campo de la calidad, el Dr. Juran aplico el principio de
Pareto para clasificar los problemas de calidad en los pocos vitales y los muchos

triviales, y llamo a este método analisis de Pareto (Socconini, 2015).
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2.3.2.3.3 Diagrama de correlacion

Existen muchas situaciones donde el objetivo de analizar el comportamiento de
dos variables es determinar en qué medida estan relacionadas, en vez de usar
una variable para predecir el valor de la otra; en estos casos se utiliza la
correlacion. El diagrama de correlacion constituye una grafica entre dos variables
que permite visualizar el tipo y grado de relacion o prediccion entre dos variables
(Socconini, 2015).

2.3.2.3.4 Histograma

Es una representacion gréfica en forma de barras, de la distribucion de la
frecuencia de un conjunto de datos, en la que pueden observarse facilmente tres
propiedades: la forma en que se distribuyen los datos, la acumulacién o
tendencia central y la dispersién o variabilidad. El histograma se utiliza en la fase
de analizar, cuando se quiere comprender mejor una variable, especificamente:
el desempefio actual del proceso, la distribucion de los datos, la comparacién
contra las especificaciones o la obtencién de célculos basicos de probabilidad,

y, en la fase de mejorar para validar la mejora (Socconini, 2015).

Lirmite de lo
aspecificacian

Frecienc o
1

(5]
I

17 4 @1 3a 3 52 a9 ) T3 gn g7

Intervalos
Figura 6. Histograma

Tomado de (aiteco Consultores, s.f.)
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2.3.2.3.5 Capacidad del proceso

Segun Socconini (2015), la voz del proceso se representa por la variabilidad
natural de un proceso, en tanto que, las especificaciones del cliente representan
las necesidades de los clientes y son llamadas la voz del cliente. Es importante
comparar la variabilidad natural del proceso con los requerimientos de los

clientes; a esto se le llama capacidad del proceso.

El indice de capacidad potencial es una comparacion entre los limites de
especificacion (tolerancia) y los limites del proceso sin tomar en cuenta la
ubicacion del mismo: Cp, representa una comparacion de anchos e indica el
namero de veces que el proceso cabe dentro de la especificacion. Se calcula de

la siguiente forma:

LSE—-LIE .,
Cp = % = (Ecuacion 3)

Donde:
LSE: Limite de especificacidén superior.

LIE: Limite inferior de especificacion.

s: Desviacion estandar

El indice de capacidad real, en cambio, si toma en cuenta la localizacion del
centro del proceso en comparacion con los limites de especificacién. Si un
proceso no es potencialmente capaz, definitivamente tampoco tiene capacidad
real: Cpk. Se calcula de la siguiente forma:

El Cpk es el valor que resulte menor (incluyendo valores negativos)

X—LIE
3s

Cpk = (Ecuacion 4)

Cpk = (Ecuacion 5)

Donde:
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x: Promedio de los datos

LSE: Limite de especificacion superior.

LIE: Limite inferior de especificacion.

s: Desviacion estandar

De los resultados obtenidos se tiene que (Socconini, 2015):

e Si Cp es mayor que Cpk, el proceso no esta centrado en el objetivo. Si
son aproximadamente iguales, entonces el proceso esta centrado.

e SiCp o Cpkesmenoral, el proceso es incapaz.

e SiCpo Cpkestaentre 1y 1.33, el proceso es escasamente capaz.

e SiCp o Cpk es mayor a 1.33 el proceso es capaz.

e El indice Cpk prevalece sobre Cp para tener la evaluacion real o actual
del proceso.

2.3.2.3.6 Nivel Sigma

El nivel sigma es el nimero de desviaciones estandar que caben entre el centro
del proceso y el limite del cliente mas cercano. El nivel Sigma a corto plazo se

puede derivar de Cpk (Socconini, 2015).

Nivel sigma = Cpk x 3 (Ecuacién 6)

2.3.2.4 Mejorar

Los objetivos de esta fase son establecer nuevas condiciones en el proceso de
operacion, establecer beneficios asociados con la solucién propuesta, estimados
por el equipo y aprobados por el directorio, investigar y resolver los modos de

falla para el nuevo proceso e implementar y verificar las mejoras.
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2.3.2.4.1 Diseiio de experimentos DOE

Segun Socconine (2015), el DOE es un conjunto de técnicas activas que
manipulan el proceso para introducirlo a proporcionar la informacion que se

requiere para mejorarlo.

Diseflo experimental: es el plan formal para conducir el experimento, incluye la
seleccidn de las respuestas, factores, niveles, bloques, asi como los tratamientos
y el uso de ciertas herramientas llamadas agrupacion planeada, aleatorizacion y

repeticion o replicacion.

Factores: un factor o entrada es una de las variables controladas o no
controladas cuya influencia en una respuesta o salida se estudia en el

experimento.
Nivel: es el valor de ese factor que se estudia en el experimento.

Corrida experimental: es una combinacién de un nivel de un factor durante la

ejecucion de un experimento o prueba.

Experimento: es un cambio en las condiciones de operacién de un sistema o
proceso, con el objeto de medir el efecto del cambio en una o varias propiedades

del producto.

2.3.25 Controlar

Los objetivos de esta fase son estandarizar los métodos en la practica, verificar
continuamente el rendimiento financiero de la mejora para convencer a la
direccion que la ejecucion de proyectos Lean Six Sigma es una estrategia
corporativa que da resultados, y documentar las lecciones aprendidas
(Socconini, 2015).

2.3.2.5.1 Control estadistico de procesos

El control estadistico de procesos o CEP es una herramienta basica para

estudiar la variacion y usar las sefiales estadisticas para monitorear o mejorar el
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rendimiento del proceso. La funcién del control estadistico de procesos es
comprobar de manera permanente si los resultados que van surgiendo de las
mediciones estan en consonancia con las primeras hipotesis de trabajo
(Socconini, 2015).

2.3.2.5.2 Plan de control

El plan de control refleja la estrategia de control a largo plazo que asegura que
las mejoras sigan siendo eficaces. Es un listado de todas las actividades que
deben llevarse a cabo para garantizar el mantenimiento de las mejoras en el

proceso, y para identificar deficiencias en el sistema de control (Socconini, 2015).

3. DESARROLLO DMAIC

En el presente capitulo se desarrolla el estudio siguiendo cada una de las fases
del ciclo DMAIC. Es oportuno indicar que, para proteger informacion sensible de
la empresa, se presentan sintesis de resultados bajo la autorizaciéon de Seguros

Equinoccial.
3.1 Definir

En esta etapa se estudia la declaracion del problema y se establece el objetivo
del proyecto; asimismo, se identifica a los clientes clave y se definen sus

requisitos generales.
3.1.1 Cuadro de proyecto DMAIC

Esta herramienta facilita la comprension de qué es lo que se tiene que alcanzar
y qué areas estan involucradas en el proyecto. A continuacion se muestra el

cuadro del proyecto en analisis:



Tabla 2.

Cuadro de proyecto DMAIC
CARTA DE DEFINICION DE PROYECTO LEAN NO.
SIX SIGMA PROYECTO 01
Nombre del Sthefany Fecha 18/06/20
iniciador Montenegro inicio 18

Fecha 31/08/2

Fecha 12/06/2018 esperadafin 018
No. Documento 01 Fechareal fin

1. CASO DE NEGOCIO

El tiempo estipulado para la elaboraciéon de una cotizacion corporativa hacia el Corredor
de Seguros o cliente solicitante, es de hasta 5 dias laborables, sin embargo se conoce que
existen requerimientos que se gestionan fuera de ese plazo, generando inconformidad en
los clientes y pérdidas de oportunidades de negocio.
Ademas, el 7% de requerimientos de cotizaciones de pdélizas corporativas presentan
reprocesos, que a mas de generar sobrecarga laboral al equipo comercial, técnico y de
emision, se traducen en una pérdida anual de aproximadamente $5000 para la Compaiiia.

2. PROPOSITO (CTQ's a mejorar)

CTQ’S
Lead time de generacion de pdlizas corporativas

indice de reprocesos

3. OBJETIVOS

CTQ’S Objetivo
Lead time de generacion de pdlizas Menor a
corporativas 5 dias
indice de Menor a

reprocesos 4%

La generacion de cotizaciones de pélizas corporativas de ramos generales en la matriz de
Seguros Equinoccial S.A., en la ciudad de Quito.

5. ROLES Y RESPONSABILIDADES

e-mail
Nombre (@segurosequinoccial.co Cargo
m)
Patroci- Director Comercial
nadores: Xavier Guerrero  xguerrero Corporativo
Patricia Directora
Mendieta pmendieta Técnica
Sthefany Analista de Proyectos
Lider: Montenegro smontenegro Senior
Miembros del Suscriptor Técnico
equipo: Esteban Zifiiga ezuniga Senior



mailto:xguerrero@segurosequinoccial.com
mailto:pmendieta@segurosequinoccial.com
mailto:smontenegro@segurosequinoccial.com
mailto:ezuniga@segurosequinoccial.com

Maria Eugenia
Chacon

Suscriptor Comercial

echacon Senior

6. RECURSOS

Acceso a los sistemas:

- BPM: Bizagi,

- CRM: Sales Logix,

- Core: SISE,

para consulta de solicitudes de cotizacién del afio 2018.

7. METRICOS
No Métrico Objetivo Comentario
Lead time de generacion Menor a 5 dias
1 de polizas corporativas
Menor a
2 indice de reprocesos 4%
Sthefany 12/06/20
Elaborado por: Montenegro Fecha: 18 Firma:
Juan Manuel 12/06/20
Aprobado por: Loayza Fecha: 18 Firma:

3.1.2 Identificacién de requisitos del cliente

En esta fase se busca identificar a los clientes que se veran afectados con el
desarrollo de este proyecto. Se analizan los requisitos de resultado y los
requisitos del servicio, que hacen referencia a como espera el cliente ser tratado

a lo largo del proceso.

Tabla 3.
Matriz de Requisitos de Corredores
Requisitos de servicio

Requisitos de resultados

comerciales.

Procesos Requisitos | Resultado Requisito
Proceso - Flexibilidad | Cotizacion | - Detalle de garantias requeridas
Comercial | de para emision.
Corporativo | negociacion - Entrega de cotizacion en maximo 5
de tasas dias laborables.
comerciales.
Proactividad
en reduccién
de tasas
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Conocidos los requisitos del cliente y los objetivos del estudio, se procede a la

fase de medicion.
3.2 Medir

A partir del levantamiento del proceso de generacion de poélizas corporativas en
Seguros Equinoccial S.A., se lograra diferenciar las actividades que agregan
valor de las que no agregan valor, a fin de identificar las actividades que alargan
el tiempo de ciclo del proceso sin agregan valor hacia el cliente, ocasionando

mas bien demoras en la entrega de cotizaciones.
3.2.1 Diagrama de flujo detallado

Dado que no se mide lo que no se conoce, el primer paso para medir el
rendimiento del proceso es conocer las tareas que se encuentran dentro de los

limites del proceso.
Limites del Proceso

Desde: El Corredor de Seguros emite una solicitud de cotizacion al Suscriptor

Comercial encargado de la cuenta, via correo electronico.

Incluye: Pedido de cotizacién al reasegurador, mediante Slip facultativo, cuando

por las condiciones del negocio se requiera un respaldo facultativo.

Hasta: Envio de cotizacion al Corredor de Seguros por parte del Suscriptor

Comercial.

Una vez identificados los limites del proceso, se realizaron entrevistas y
observaciones a los roles que intervienen en el proceso de generacion de
cotizaciones corporativas, con la finalidad de levantar las tareas que se realizan
en el proceso. Con las tareas definidas se elabor6 un diagrama de flujo funcional
detallado, que se muestra en las tres figuras a continuacion; este, luego fue

validado por los ejecutores del proceso.
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Actividades de valor

Acto seguido, las tareas levantadas son agrupadas en categorias, obteniendo de
éstas ultimas las actividades macro del proceso. Las actividades principales
definidas arrancan con la Creacion de la actividad de cotizacién por parte del
Suscriptor Comercial en el CRM de la Compafia, Sales Logix; luego, el
Suscriptor Técnico elabora la Cotizacion Inicial que estara sujeta a cambios por
resultados de informe de inspeccién. Luego, se ejecuta la inspeccion de riesgo
de la empresay se envia el informe de inspeccion al Suscriptor Técnico; con este
insumo, el Técnico ajusta la cotizacion y, en caso de sugerir respaldo facultativo
para la cuenta, realiza el requerimiento de colocacion facultativa a reaseguros.
Con la respuesta del reasegurador, el Suscriptor Técnico elabora la cotizacion
final y la envia al Suscriptor Comercial, quien a su vez realiza una Gltima revision
de la misma para asegurar que las condiciones establecidas coincidan con las

solicitadas, y envia la cotizacion al Corredor de Seguros.

La agrupacion realizada se muestra i en el diagrama a continuacion, excluyendo

las tareas realizadas automaticamente por los sistemas de la compaiiia.
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GENERACION DE COTIZACIONES CORPORATIVAS

SUSCRIPTOR COMERCIAL

SUSCRIPTOR TECNICO

Phase

REPROCESO: CREACION DE COTIZACION

Recibir solicitud de
informacion
faltante para

cotizacion via
correo electrénico

Enviar requerimiento
de informacion
faltante para
cotizacion al
Corredor, via correo
electrénico

A 4

Recibir y revisar
informacion
faltante por parte
del Corredor, via
correo electrénico

A 4

Enviar informacion
faltante al
Suscriptor Técnico,
mediante correo
electrénico

ELABORACION DE COTIZACION INICIAL

Revisar coberturas a
otorgar para

cotizacion segin
Guifa de Suscripcién
Técnica

Decidir si
otorgar

coberturas a
negociar cobertura a la

cuenta

¢El Slip se
encuentra
actualizado?

No

Consultar en cuadro
resumen de textos
clausulados las

condiciones para otorgar
clausula y registrarlo asi
en cotizacion

Establecer deducibles
por ramo en
cotizacion segin
Gufa de Suscripcién

Técnica

Y
Detallar garantias
requeridas en
cotizacion, de ser
necesario, segin
Guia de Suscripcion
Técnica

A 4

Detallar dinero y
valores en cotizacion,
segln Guia de
Suscripcién Técnica

Figura 5. Diagrama de flujo detallado de generacion de cotizaciones corporativas

— Pagina 2
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Una vez determinadas las tareas del proceso, se continda con los calculos de
tiempos de ciclo y de espera entre actividades.

3.2.2 Dimensionamiento de tiempos de proceso actual
3.2.3.1 Dimensionamiento de tiempo de ciclo del proceso

Se realizd un estudio de tiempo de cada una de las actividades identificadas.
Para llevar a cabo la medicion, se tomo diez datos, mediante cronémetro, de
cada una de las actividades de los Suscriptores Técnicos, Corporativos,
Planificador Técnico y Suscriptor de Reaseguros, que intervienen en el proceso
de generacion de cotizaciones corporativas, durante un periodo de treinta y cinco
dias laborables. En el estudio se tomd como tiempo estandar o tiempo de ciclo

el tiempo promedio de cada actividad.

Cabe especificar que, el estudio se realiz6 con el Suscriptor Técnico y el
Suscriptor Comercial considerados como patrocinadores del proyecto; y que, en
el caso de los Inspectores de Riesgo no fue necesario realizar medicion de
tiempos, pues, por estandar y apertura de las empresas a cotizar, la inspeccién

en todos los casos toma 120 minutos.

Los tiempos medidos se muestran en el Anexo 1. Estudio de Muestreo de

Trabajo; y en la tabla a continuacion se muestra el tiempo promedio de cada

actividad:
Tabla 4.
Tiempo de ciclo por actividad del proceso
Rol Actividad Tiempo Estandar
(minutos)
Suscriptor Comercial Creacién de Cotizacion 52

Planificador Técnico Planificaciébn Técnica 5
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Suscriptor Técnico Elaboracion de Cotizacién | 46
Inicial

Inspector de Riesgo Inspeccién de Riesgo 120
Suscriptor Técnico Ajuste de cotizacion 22
Suscriptor de | Gestionar Respaldo | 960
Reaseguros Facultativo

Suscriptor Técnico Actualizar cotizacion final 17
Suscriptor Comercial Revisar cotizacion final 40

3.2.3.1 Dimensionamiento de tiempo de espera entre actividades

Una vez obtenido el tiempo de ciclo de las actividades del proceso, se procede
a calcular el tiempo de espera o demora entre actividades, que, sumado al
tiempo de ciclo, permitira calcular el lead time del proceso. Hacia abajo se explica

la forma de calculo de los tiempos de demora de cada actividad.
e Tiempo de espera para Creacion de Cotizacion

Se tomaron, de la bandeja de entrada del correo electrénico del Suscriptor
Comercial, cinco solicitudes de cotizacion enviadas por Corredores de Seguros,
y se consultd, mediante identificacion del cliente, la hora de acceso a creacion
de la cotizacion en el CRM Sales Logix. El tiempo de espera se obtuvo como el
promedio de la diferencia en minutos entre la hora de envio de la solicitud y la

hora de acceso a registro en el CRM, dando como resultado 40 minutos.

El Anexo 3. Calculo de tiempos de espera para creacion de cotizacion, muestra

el calculo realizado.
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e Tiempo de espera para Planificacion Técnica

Para calcular el tiempo que transcurre entre que el Suscriptor Comercial crea la
solicitud de cotizacidon en Sales Logix, y el Planificador Técnico asigna el
Suscriptor a cargo, se obtuvo un reporte desde el BPM empleado para gestionar
movimientos técnicos, que incluia las fechas y horas de creacion de la solicitud
en BPM y las fechas y horas de inicio de gestion por parte del Planificador.
Luego, se calculd la diferencia en horas laborables entre ambas acciones y se
tomo al promedio como tiempo de demora, siendo de 15 minutos. El reporte
obtenido de BPM vy los calculos realizados se muestran en el Anexo 4. Calculo

de tiempos de espera para planificacion técnica.
e Tiempo de espera para Elaboracién de Cotizacion Inicial

Se obtuvo un reporte de las fechas y horas de elaboracion de Planificacidon
Técnica y fechas y horas de inicio de Elaboracion de Cotizacion Inicial, desde el
BPM en el que se transaccionan los movimientos de gestion técnica. El reporte
obtenido se muestra en el Anexo 2. Célculo de tiempos de espera para

elaboracion de cotizacion inicial.

El tiempo de demora entre actividades se calcul6 como la diferencia, en horas
laborables, de la hora de inicio de gestion y de creacion de cada cotizacion,
segun se detalla en el Anexo 2, y se tomé al promedio de datos como tiempo de

demora, que corresponde a 166 minutos.
e Tiempo de espera para Inspeccion de Riesgo

Se genero un reporte de dias transcurridos entre la solitud de inspeccion de
riesgo hasta la fecha de inspeccion, desde el Portal Web de Corredores de

Seguros Equinoccial, obteniendo los datos que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5.
Tiempo de espera para realizacion de inspeccién de riesgo
Dias que transcurren para Cantidad de % / Total

ejecutar inspeccion Inspecciones Realizadas Inspecciones
0 11 3.97%

1 51 18.38%
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2 24 8.79%

3 21 7.43%

4 132 47.61%

5 12 4.49%

6 10 3.57%

7 7 2.37%

8 4 1.51%

9 3 0.98%

10 2 0.90%

Total 277 100.00%

Adaptado de (Seguros Equinoccial S.A., 2018)

Segun se muestra en la tabla anterior, aunque existen inspecciones que llegan
a ejecutarse luego de un dia de solicitadas, la mayoria de inspecciones se
realizan cuatro dias después de haber ingresado la solicitud. Por tanto, el tiempo
de espera que se considerard para el analisis sera de cuatro dias.

e Tiempo de espera para Ajuste de Cotizacion

A fin de determinar el tiempo que transcurre entre que se ha cargado el informe
de inspeccion de riesgo, y el Suscriptor Comercial retoma la cotizacién, se extrajo
un reporte de fechas y horas desde el BPM utilizado por la compafiia, mismo que
se muestra en el Anexo 5. Célculo de tiempos de espera para ajuste de
cotizacion por inspeccion de riesgo, de donde se obtuvo que el tiempo promedio

de espera de esta actividad es de 45 minutos.
e Tiempo de espera para Gestionar Respaldo Facultativo

Se obtuvo también un reporte de fechas y horas de solicitud de respaldo
facultativo y de carga de oferta, desde el BPM de gestion técnica, a partir de este
reporte se obtuvo el tiempo de demora. El Anexo 6. Calculo de tiempos de espera
para gestion de respaldo facultativo muestra los datos extraidos, de éste se

desprende que el tiempo promedio de espera de esta actividad es de 12 minutos.
e Tiempo de espera para Actualizar Cotizacién final

Con la finalidad de calcular el tiempo de espera transcurrido entre que se carga
la oferta facultada hasta que el Suscriptor Técnico empieza la actualizacion de

la cotizacion final, se extrajo un reporte de fechas y horas de registro de ambas
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actividades desde el BPM corporativo; luego, se obtuvo la diferencia de tiempo
transcurrida y se tomo al tiempo promedio como tiempo de demora de esta

actividad, siendo 17 minutos.

El Anexo 7. Célculo de tiempos de espera para actualizacion de cotizacion final,

evidencia la informacion recogida.
e Tiempo de espera para revisar cotizacion final

Al igual que en las actividades anteriores, se obtuvo un reporte de fecha de
cotizacion final, y de inicio de revision de la misma por parte del Suscriptor
Comercial; para luego calcular la diferencia de tiempo transcurrida entre ambas
actividades, y fijar el promedio de los datos como tiempo de demora de esta
actividad, siendo de 25 minutos. El Anexo 8. Calculo de tiempos de espera para

revisar cotizacion final, detalla los datos generados en el reporte.
¢ Resumen de tiempos espera

Los tiempos de demora calculados para cada tipo de actividad, segun se ha

explicado en los items anteriores, se resumen en la tabla a continuacion:

Tabla 6.
Tiempos de demora entre actividades del proceso

Actividad 1 Actividad 2 Tiempo de demora

entre actividades (min)

Cotizacion Inicial

Ingreso de Solicitud de | Creacion de Cotizacion | 40
Cotizacion

Creacion de Cotizacion | Planificaciéon Técnica 15
Planificacion Técnica Elaboracion de | 166
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Elaboracion de | Inspeccion de Riesgo | 1920

Cotizacion Inicial

Inspeccidon de Riesgo Ajuste de cotizacion 45

Ajuste de cotizacion Gestionar  Respaldo | 12
Facultativo

Gestionar Respaldo | Actualizar  cotizacion | 17

Facultativo final

Actualizar cotizacion | Revisar cotizacion final | 25

final

3.2.4 Probabilidad de llegada de cotizaciones por actividad

En el proceso de recolecciéon de datos, y segun se indica en el diagrama de flujo

funcional detallado, no todas las cotizaciones requieren una inspecciéon de riesgo

o un respaldo facultativo. Para calcular los tiempos de ciclo en cada uno de los

escenarios, es necesario dimensionar la proporcion de cotizaciones que

requieren una inspeccion de riesgo, por el tipo de cuenta, y la proporcion de

cotizaciones que requieren ser facultadas por un reasegurador. Para este efecto,

se extrajo un reporte desde el BPM de Gestion Corporativa empleado como

soporte en el proceso, de donde se obtuvieron los resultados descritos en la tabla

a continuacion:

Tabla 7.

Probabilidad de llegada de cotizaciones por actividad

Tipo de cotizacion

Proporcién sobre el

total de cotizaciones

Cotizaciones que no requieren inspeccion de

riesgo ni respaldo facultativo

38%
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Cotizaciones que contienen so6lo ramos facultados

2%

Cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo

60%

Cotizaciones que Iluego de haber sido
inspeccionadas, requieren también respaldo

facultativo

20%

3.2.5 Mapa de valor actual

Con los datos obtenidos sobre secuencia de actividades, tiempos de ciclo por

actividad y tiempos de demora entre actividades, se elabor6 el Mapa de Valor

Actual o Value Stream Mapping (VSM) del proceso. Con la aplicacion de esta

herramienta, se espera tener una visidn clara del proceso que facilite la

identificacion de oportunidades de mejora en el mismo. En la figura a

continuacion se muestra el mapa de valor actual disefiado para el proceso de

generacion de cotizaciones corporativas en Seguros Equinoccial S.A.
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Como se muestra en la figura, en el Mapa de Flujo de Valor se sefialaron como
Kaizen las oportunidades de mejora identificadas en el proceso, que se

consideraran como insumo en la etapa de analisis y mejora del ciclo DMAIC.

3.2.6 Célculos de eficiencia del proceso

De los tiempos de ciclo y de espera incluidos en el Mapa de Flujo de Valor, se
obtendra el tiempo de ciclo del proceso y el lead time; ademas se calculara el
tack time, conceptualizado como el tiempo transcurrido entre el inicio de gestion
de una cotizacion y el inicio de gestion de la siguiente, para satisfacer la
demanda de los Corredores de Seguros.

Para el calculo del tiempo de ciclo total de cada tipo de cotizacion se suman los
tiempos de ciclo de cada actividad del mapa de valor. En tanto que, para calcular
el lead time, se suman los tiempos de las actividades desde que el Corredor
ingresa la solicitud de cotizacién hasta que el Suscriptor Comercial le entrega la

cotizacién, mas los tiempos de espera o demora entre actividades.

3.2.6.1 Cotizaciones que no requieren inspeccion de riesgo ni respaldo

facultativo

e Tack Time

Tiempo disponible para produccion = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 7)

Demanda = 3 cotizaciones

Tiempo disponible para produccién _ 4596 minutos _ 1

Tack Time = 53.2 minutos/

Demanda 3 cotizaciones
cotizacion

(Ecuacion 8)
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e Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo = 52 min + 5min + 46 min + 40 min = 143 min (Ecuacion 9)

e Lead Time

Lead time =

40 min + 52 min + 15 min + 5 min + 166 min + 46 min +25 min +40 min =
389 min

(Ecuacion 10)

e Resumen de medidas

Tabla 8.
Medidas de desempefio de cotizaciones que no requieren inspeccién técnica no
respaldo de reaseguros

Tack Time 153.2 minutos/cotizacién
Tiempo de Ciclo 143 minutos

Lead Time 389 minutos

Lead Time | 2400 minutos

Esperado por el

cliente

Entonces, Seguros Equinoccial tarda, en promedio, 6.48 horas o 0.81 dias en
entregar una cotizacion que no requiera inspeccion de riesgo ni respaldo

facultativo, al Corredor de Seguros, a partir de que éste ingresa el requerimiento.
3.2.6.2 Cotizaciones que contienen so6lo ramos facultados

e Tack Time

Tiempo disponible para produccién = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 11)

Demanda = 1 cotizacion
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Tiempo disponible para produccion _ 459.6 minutos

Tack Time = = 459.6 minutos/

Demanda " 1 cotizaciones
cotizacién

(Ecuacion 12)

e Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo = 52 min + 5min + 46 min + 960 min + 17 min + 40min =
1120 min

(Ecuacion 13)

e Lead Time

Lead time =
40 min + 52 min + 15 min + 5 min + 166 min + 46 min + 12 min + 960 min

4+ 17 min + 17 min + 25 min + 40 min = 1395 min

(Ecuacion 14)

¢ Resumen de medidas

Tabla 9.
Medidas de desempefio de cotizaciones que solo contienen ramos facultados
Tack Time 459.6 minutos/cotizacion

Tiempo de Ciclo 1120 minutos

Lead Time 1395 minutos

Lead Time | 2400 minutos
Esperado por el

cliente

De lo anterior, se tiene que Seguros Equinoccial tarda, en promedio, 18.67 horas
o 2.33 dias en entregar una cotizacion que solo contiene ramos facultados, al

Corredor de Seguros, a partir del ingreso del requerimiento.
3.2.6.3 Cotizaciones que solo requieren inspeccion de riesgo

e Tack Time

Tiempo disponible para produccién = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos
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(Ecuacion 15)

Demanda = 3 cotizaciones

. Tiempo disponible para produccién 459.6 minutos
Tack Time = =

= 153.2 minutos/

Demanda " 3 cotizaciones
cotizaciéon

(Ecuacion 16)

e Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo = 52 min + 5min + 46 min + 120 min + 22 min + 40 min =
285 min

(Ecuacién 17)

e Lead Time

Lead time =
40 min + 52 min + 15 min + 5 min+ 166 min + 46 min + 1920 min + 120 min +
45 min + 22 min + 25 min + 40 min = 2496 min

(Ecuacion 18)

¢ Resumen de medidas

1I\;Iaé:tzjlzlallg.de desempenio de cotizaciones que solo requieren inspeccion de riesgo
Tack Time 153.2 minutos/cotizacion
Tiempo de Ciclo 285 minutos
Lead Time 2496 minutos
Lead Time | 2400

Esperado por el

Cliente

De la informacién anterior, se concluye que la empresa en analisis tarda 41.6
horas o 5.2 dias en entregar al Corredor de Seguros una cotizacién que solo

requiere inspeccion de riesgo.
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3.2.6.4 Cotizaciones que requieren inspeccién de riesgo y respaldo
facultativo

e Tack Time

Tiempo disponible para producciéon = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 19)

Demanda = 7 cotizaciones

Tiempo disponible para produccién __ 459.6 minutos
Demanda 1 cotizaciones

Tack Time = = 459.6 minutos/

cotizacion
(Ecuacion 20)

e Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo =
52 min + 5 min + 46 min + 120 min + 22 min + 960 min + 17 min + 40 min =
1262 min

(Ecuacion 21)

e Lead Time

Lead time =
40 min + 52 min +15 min + 5 min + 166 min + 46 min + 1920 min + 120 min

+ 45 min 4+ 22 min + 12 min + 960 min + 17 min + 17 min + 25 min + 40 min

= 3502 min

(Ecuacién 22)

¢ Resumen de medidas

Tabla 11.

Medidas de desempefio de cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y
respaldo facultativo

Tack Time 459.6 minutos/cotizacion

Tiempo de Ciclo 1262 minutos

Lead Time 3502 minutos
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Lead Time | 2400 minutos
Esperado por el

Cliente

Se concluye entonces que, a Seguros Equinoccial le toma, en promedio, 58.37
horas o 7.3 dias en entregar una cotizacion que requiere inspeccion de riesgo y
ademas respaldo facultativo, a partir de que el Corredor de Seguros solicita la

cotizacion.
3.3 Analizar

En la fase de Analizar se examinan los datos obtenidos, a fin de identificar las
causas que generan tiempos de demora entre actividades, que no afiaden valor
al cliente; a partir de esto, se podran definir acciones para reducir el tiempo de
ciclo o lead time del proceso.

3.3.1 Cumplimiento de Requisitos del Cliente

Luego de haber realizado el Mapa de Valor actual se conoce el tiempo que toma
Seguros Equinoccial en generar una cotizacién, segun su tipo; la tabla a

continuacion muestra el resumen de datos recolectados:

Tabla 12.
Resumen de tiempos recolectados en generacién de cotizaciones
Actividad Tiempo de | Tiempo de Lead Time
ciclo (min) | espera (min) (min)
Cotizaciones que no requieren 143 246 389

inspeccioén de riesgo ni respaldo

facultativo

Cotizaciones que soOlo tienen 1120 275 1395

ramos facultados
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Cotizaciones que sélo requieren 285 2211 2496
inspeccion de riesgo

Cotizaciones que requieren 1262 2240 3502
inspeccién de riesgo y respaldo
facultativo

Por otro lado, se conoce también que uno de los requisitos de servicio de los
Corredores de Seguros es recibir las cotizaciones hasta en 5 dias 0 2400 minutos

después de haber generado la solicitud.

Al comparar el lead time actual de Seguros Equinoccial, con el tiempo de entrega
esperado por el cliente, se tiene que las cotizaciones que sélo requieren
inspeccién de riesgo y las cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y
respaldo facultativo, no cumplen con la expectativa de tiempos de entrega del

cliente.
3.3.2 Andlisis de Valor Agregado del proceso

Siendo el tiempo de espera entre actividades una demora, considerada como un
desperdicio en produccion esbelta, se separa el tiempo de agregacién de valor
del proceso y el de desperdicio; al reducir el tiempo de desperdicio se reducira
también el lead time del proceso, permitiendo cumplir con el tiempo de entrega

de cotizaciones esperado por el cliente en todos los tipos de cotizaciones.

3.3.2.1 Cotizaciones que no requieren inspeccion técnica ni respaldo de

reaseguros

La figura a continuacién resume la participacion de las actividades que agregan

valor y las que no agregan valor, sobre el lead time del proceso:
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Distribucién Lead Time - Cotizaciones que no
requieren inspeccion ni respaldo facultativo

= Tiempo de valor agregado = Tiempo de no valor agregado

Figura 8. Distribucion de tiempo de Lead Time — Cotizaciones que no requieren

inspeccion ni respaldo facultativo

De la figura anterior se tiene que, apenas el 36.76% del tiempo de proceso
agrega valor, en tanto que el 63.24% restante constituye un desperdicio en el

proceso.
3.3.2.2 Cotizaciones que solo tienen ramos facultados

En la figura siguiente se resume la proporcién de las actividades que agregan

valor y que no agregan, en relacion al lead time del proceso:
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Distribucién Lead Time - Cotizaciones que
sélo tienen ramos facultados

= Tiempo de valor agregado = Tiempo de no valor agregado

Figura 9. Distribucién de tiempo de Lead Time - Cotizaciones que soélo tienen

ramos facultados

De la figura anterior se tiene que, el 80.29% del tiempo de proceso agrega valor,
en tanto que apenas el 19.71% restante constituye un desperdicio en el proceso.
En este tipo de cotizaciones, el tiempo de agregacion de valor es mucho mayor

que el de desperdicio.
3.3.2.3 Cotizaciones que s6lo requieren inspeccion de riesgo

La siguiente figura expone la participacion de las actividades que agregan valor
en el proceso y la participacion de aquellas que no agregan valor, sobre el lead

time del proceso:
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Distribucién Lead Time - Cotizaciones que
solo requieren inspeccion de riesgo

11.42%

= Tiempo de valor agregado = Tiempo de no valor agregado

Figura 10. Distribucién de tiempo de Lead Time — Cotizaciones que soélo

requieren inspeccion de riesgo

Segun se expone en la figura anterior, se tiene que, tan solo el 11.42% del tiempo
de proceso agrega valor, en tanto que el 88.58% restante constituye un
desperdicio en el proceso. Es importante tomar en consideracion también que,
este tipo de cotizaciones salen de los limites de aceptacion del cliente, respecto
de tiempos de entrega, asi que, al reducir el tiempo de desperdicio, se podra

mejorar la conformidad de los clientes.

3.3.2.4 Cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y respaldo

facultativo

En la figura a continuacibn se muestra la proporcién de las actividades que
agregan valor en el proceso y de las que no agregan valor, sobre el lead time del

proceso:
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Distribucién Lead Time - Cotizaciones que
requieren inspeccion de riesgo y respaldo
facultativo

= Tiempo de valor agregado = Tiempo de no valor agregado

Figura 11. Distribucion de tiempo de Lead Time — Cotizaciones que requieren

inspeccién de riesgo y respaldo facultativo

De lo anterior, se tiene que, solo el 36.04% del tiempo de proceso agrega valor,

en tanto que el 63.96% restante constituye un desperdicio en el proceso.
3.3.2.5 Sintesis

De los datos presentados se tiene que, en las cotizaciones, a excepcién de las
que solo tienen ramos facultados, el tiempo de demora o de espera entre
actividades es mayor que el tiempo de valor agregado del proceso; siendo el
caso mas critico, las cotizaciones que solo requieren inspeccion de riesgo. A
esto, se adiciona que cualquier cotizacién que requiera inspeccion de riesgo no

cumple con los tiempos de entrega requeridos por los Corredores de Seguros.
3.3.3 Andlisis de Pareto

Con la finalidad de proponer un marco referencial para la identificacion de
oportunidades de mejora del proceso de generacion de pdlizas corporativas y
para priorizar las medidas a aplicar, se realiza un analisis de Pareto, que
representard graficamente los tipos de demoras entre actividades, permitiendo
identificar y tomar acciones sobre el 20% de las demoras que ocasionan el 80%

de valor no agregado del proceso.
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De acuerdo a lo anterior, como primer paso, se resumio en una tabla los tipos de
demora entre actividades y los tiempos de no valor agregado, segin se muestra

en la siguiente tabla:

Tabla 13.

Tiempo entre actividades para diagrama de Pareto
No. Actividades Demora (min)
1 Creacion de Cotizacion 40
2 Planificacion Técnica 15

3 Elaboracion de Cotizacion Inicial 166

4 Inspeccion de Riesgo 1920
5 Ajuste de cotizacion 45
6 Gestionar Respaldo Facultativo 12
7 Actualizar cotizacion final 17
8 Revisar cotizacion final 25

Con los datos expuestos en la tabla anterior, se obtuvo el porcentaje relativo de
cada actividad, que es el porcentaje en relacién al tiempo total de demoras;
luego, se ordenaron descendentemente las actividades en base a su proporcion
sobre el tiempo total de demora, obteniendo los resultados que se muestran en

la siguiente tabla:

Tabla 14.
Proporcion de demoras por actividad, para diagrama Pareto
No. Actividades Demora (min) | %Relativo % Relativo

acumulado

1 | Inspeccion de Riesgo 1920 86% 86%
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2 | Elaboracion de 166 7% 93%
Cotizacion Inicial
3 | Ajuste de cotizacion 45 2% 95%
4 | Creacion de Cotizacion 40 2% 97%
5 Revisar cotizacion final 25 1% 98%
6 | Actualizar cotizacion 17 1% 99%
final
7 Planificaciéon Técnica 15 1% 99%
8 | Gestionar Respaldo 12 1% 100%
Facultativo
Total 2240 100%

Con la informacién anterior, se elaboré el diagrama Pareto de proporcion de
tiempo de demora; concluyendo que, tomando acciones sobre el tiempo de
demora entre que se solicita una inspeccion de riesgo hasta que se empieza a
gestionar, se reduce el 86% del tiempo total de no valor agregado del proceso,

en conformidad con lo mostrado en la siguiente imagen:
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Diagrama de Pareto

90%
80% == Caoooooo
1
1
70% i
1
60% i
1
50% i
1
40% :
1
30% :
1
20% !
1

10% !

0% - - -
Inspeccion Elaboracién Ajuste de Creacion de Revisar  Actualizar Planificacion Gestionar
de Riesgo de cotizaciéon Cotizacién cotizacién cotizacion  Técnica Respaldo

Cotizacion final final Facultativo
Inicial

Figura 12. Diagrama de Pareto del proceso

Con lo anterior, el tiempo de espera priorizado para analisis es el transcurrido

entre que se solicita una inspeccién de riesgo y se inicia su gestion.
3.3.4 Analisis “5 por qués”

A fin de identificar la causa raiz que genera los 1920 minutos de espera o
desperdicio en el procesamiento de inspecciones de riesgo, se realiz6 una
entrevista con el Coordinador de Riesgos y el Inspector de Riesgos, y se aplico
la herramienta de los “5 por qué”, obteniendo los resultados que se indican en la

siguiente figura:
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"Es dificil

(_:oordine_tr la
inspeccioén ¢ Por qué?

¢Por qué?

"El cliente no le

da valor a la
inspeccién”

Figura 13. Causas de demoras en realizacion de inspecciones

Aunque la metodologia de los 5 por qués sugiere que al llegar a la quinta
respuesta se obtiene la causa raiz del problema en andlisis; en este estudio, al
llegar al tercer por qué, se identificd la causa raiz del tiempo de desperdicio
transcurrido para ejecutar una inspeccion de riesgo, que corresponde a la falta
de interés de los clientes hacia la inspeccion de riesgo, por considerarla de poco
valor para la cotizacion. Con esto, se identifica que a mas del tiempo de espera,
la actividad de realizacién de inspeccién de riesgo no genera valor hacia el
cliente, aunque si para la compafiia, pues, el objetivo de realizar la inspeccion

es reconocer el tipo de riesgo para establecer tasas de seguro acorde al negocio.
3.4 Mejorar

Luego de haber identificado la principal causa que genera tiempo de no valor
agregado en el proceso, y las oportunidades de mejora recogidas durante el
disefio del mapa de valor actual, se plantean propuestas de mejora, que permitan
reducir el tiempo de ciclo del proceso y aumentar la satisfaccion de los clientes
mediante el cumplimiento de sus requisitos. Las propuestas de mejora se

detallan a continuacion.
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3.4.1 Ajuste de requisitos para creacion de cotizaciones

Bajo el proceso actual, el Suscriptor Comercial, durante la creaciéon de la
cotizacion en el CRM, Sales Logix, carga el correo electronico de solicitud de
cotizacion enviado por el Corredor de Seguros, en el que se incluyen los
documentos e informacién para cotizacion; sin embargo, el correo no siempre
incluye toda la documentacion requerida para la elaboracion de la cotizacion,
siendo aqui el primer punto en el que se generan reprocesos en la cadena. El
Suscriptor Técnico, cuando ha iniciado el andlisis de la cotizacién, detecta la falta
de informacion y detiene el analisis hasta recibir la informacion faltante,
ocasionando a mas del reproceso, la extension del tiempo de ciclo del proceso

de generacion de cotizaciones corporativas.

Se plantea como propuesta de mejora, la modificacion del formulario o pantalla
del CRM, Sales Logix, de modo que no sélo se cargue el correo de solicitud
enviado por el Corredor de Seguros, sino que también se muestre una lista de
los documentos requeridos en el Check List Comercial, para carga obligatoria de
un archivo por item. Si bien la carga de los archivos necesarios para procesar la
cotizacion, tomara al Suscriptor Comercial un minuto mas, evita reprocesos en

la cadena, por falta de informacion.

Se busca que con la implementacion de este control se reduzca el nivel de
reprocesos actual del 4%, al 1%, correspondiendo a los documentos cargados

errbneamente en cada categoria.
3.4.2 Automatizacion de la Planificacion Técnica

Actualmente, el Planificador Técnico accede a cada solicitud de cotizacion
cargada en BPM por parte de los Suscriptores Comerciales, y en funcion del
Corredor del que se trata y de la carga por asignacion previa de actividades de
cada Suscriptor Técnico, asigna la cotizacién al Suscriptor que corresponda. Es
necesario detallar que cada uno de los 10 Suscriptores Técnicos tiene asignados
Corredores de Seguros particulares, de modo que cuando llega una solicitud de

cotizacion, esta se asigna al Suscriptor encargado del Corredor, y sélo en caso
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de que éste tuviera méas de 5 actividades ya asignadas en cola, la cotizacion se

asigna a su backup.

Con lo indicado se concluye que, los criterios para asignacion de cotizaciones
son estandar y se encuentran definidos, por tanto son sujetos de automatizacion.
Se expone como propuesta de mejora, incorporar una actividad de asignacion
automatica de actividades en BPM, bajo los criterios estandarizados indicados.

Con esta propuesta se elimina el tiempo de ciclo de planificacion técnica, que
representa 5 minutos por actividad, pues al ser ejecutada automaticamente no
aflade tiempo al proceso; y ademas, se eliminan los 15 minutos de tiempo de
espera entre la carga de la solicitud de cotizacion en Sales Logix por parte del

Suscriptor Comercial y la planificacion técnica.
3.4.3 Identificacion automéatica de cuentas sujetas a inspeccion

Bajo el proceso actual, el Suscriptor Técnico revisa las condiciones de la cuenta
a cotizar, y luego de haber elaborado la cotizacién, envia la solicitud de
inspeccion, cuando ésta se requiera, segun criterios estandarizados que se
encuentran definidos en la Guia de Suscripcién Técnica que maneja el equipo
Técnico.

Criterios como la suma asegurada solicitada, el tipo de giro de negocio y la
categoria de los bienes a asegurar, definen cuando se requiere una inspeccion
de riesgo. Bajo el proceso actual, dos de estos criterios son ingresados por el
Suscriptor Comercial durante la creacion de la cotizacion en Sales Logix, faltando

por registrar Unicamente la categoria de los bienes a asegurar.

Dado que los criterios para decidir la necesidad de inspecciones de riesgo se
encuentran estandarizados, esta actividad es automatizable. Se sugiere como
propuesta de mejora, incorporar en la pantalla o formulario de Sales Logix, a la
qgue acceden los Suscriptores Comerciales para crear la cotizacion, un campo
para seleccion del tipo de bienes a asegurar, bajo una lista desplegable con las
opciones de seleccidén que detalla la Guia de Suscripcidn Técnica. Para luego,

configurar las reglas de decision de direccionamiento a inspeccion en BPM; de
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modo que, en cuanto se cree una actividad, se dirija la solicitud de inspeccion al
Inspector de Riesgo, de forma automética, ejecutandose la inspeccién
simultdneamente con la Elaboracion de la Cotizacion Inicial por parte de

Suscriptor Técnico.

Con esta medida se espera reducir parte del tiempo de espera para la realizacién
de la inspeccion de riesgo, reduciendo también el lead time del proceso. El plan

para implementacion de esta propuesta se muestra en el capitulo siguiente.

3.4.4 Identificacibn automética de cuentas que requieren respaldo
facultativo

Al igual que en el punto anterior, bajo el proceso actual, el Suscriptor Técnico
elabora la cotizacion inicial y, en caso de identificar ramos, tipos de bienes, y
sumas aseguradas por encima de las otorgadas por la compafiia, segun se
detalla en la Guia de Suscripcion Técnica, dirige al Suscriptor de Reaseguros la
solicitud de slip facultativo. La Guia de Suscripcién Técnica establece claramente
las condiciones en las que se requiere respaldo facultativo, y al ser condiciones
estandar, la identificacion de cuentas facultadas es automatizable.

A esto se suma que, el Suscriptor Comercial durante la creacion de la cotizacion,
registra los datos de los ramos a cotizar y de las sumas aseguradas; y segun se
sugiere en el punto anterior, con la adicién del campo para registro del tipo de
bien, se tendra toda la informacién disponible en BPM para el envio de casos a
facultar de forma automatica, mediante reglas de decision.

Se sugiere incluir en BPM la actividad para identificacion de cuentas que
requieran respaldo de reaseguros. Con la implementacién de esta medida, la
gestion de respaldo facultativo se realizara simultdneamente con la inspeccion
de riesgo y la elaboracion de cotizacion inicial, reduciendo el tiempo de ciclo y el

lead time del proceso, segun se muestra en la figura 14.
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3.4.5 Simplificacion de inspeccidn de riesgo

Bajo el proceso actual, el Inspector o Coordinador de Riesgo, coordina la fecha
y hora de inspeccién con el responsable de la empresa a cotizar, asiste
fisicamente a la empresa y evalUa el riesgo de dafio o deterioro de los bienes a

asegurar.

Considerando que la inspeccion no agrega valor hacia el cliente pero es
necesaria para la compafia, a partir de este estudio se propone realizar una
inspeccién virtual, en lugar de inspeccion presencial. Para esto, se sugiere
habilitar un médulo en el Portal Web Corredores, existente, al que todos los
Corredores de Seguros tienen acceso; en el que se carguen fotografias de los
bienes a asegurar, que permitan valorar el riesgo y ajustar las tasas de la
cotizacion. Para garantizar el funcionamiento de la propuesta, en conjunto con
los Inspectores de Riesgo se han definido las secciones minimas de las

empresas que se deben fotografiar, segun se indica a continuacion

Extintores de fuego, y su localizacién en la empresa.

e Tipo de techo por cada area de la empresa.

e Tipo de suelo de bodegas y plantas.

e Alarmas de fuego.

e Sistemas de seguridad con los que cuenta la empresa.
Con esta propuesta, se prevé que el Corredor de Seguros, acceda al Portal Web
y cargue las imagenes solicitadas en la herramienta, que luego seran analizadas

por el Inspector de Riesgo para emitir su informe de inspeccion.

Con esta medida se prevé reducir también el tiempo de demora de realizacién
de inspeccion de riesgo a 480 minutos, es decir, el Corredor de Seguros tendra
8 horas laborables para cargar la inspeccion virtual en el Portal. Para establecer
el tiempo indicado, se preguntd a 3 de los Corredores mas grandes su
percepcion sobre el tiempo marcado, teniendo su aceptacion. Los costos de
parametrizacion del Portal Web y el retorno esperado de esta iniciativa se indican

en el Capitulo siguiente.
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3.4.6 Eliminacién de revision comercial de la cotizacion

Dado que la revision de la cotizacion por parte del Suscriptor Comercial no
agrega valor al Corredor ni a la compainiia, sino que mas bien alarga el tiempo de
ciclo, se plantea eliminar esta revision, reduciendo asi el tiempo de ciclo del

proceso en 40 minutos.
3.4.7 Mapa de Flujo de Valor Futuro

Al incorporar las propuestas indicadas en el mapa de flujo de valor del proceso

de generacion de cotizaciones corporativas, se tiene lo siguiente:



Solicitud /
Informacion para
Cotizacion

Corredor de Seguros

Demanda:

Minimo: 1 Cotizacién / dia
Promedio: 7 Cotizaciones / dia
Maximo: 16 Cotizaciones / dia

7 Cotizaciones  Solicitud de

/ dia via informacién

correo faltante para
electrénico cotizacién ’

Creacion de
Cotizacion
Suscriptor
Comercial
O 12

T/C: 53 min

Cotizacién

Elaboracion de s
Cotizacion Inicial Cotizacion
Suscriptor Técnico
O 10

T/C: 46 min

Inspeccién de
Riesgo

Actualizar cotizacion
final
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Cotizaciones que no
requieren  inspeccion  de
riesgo ni respaldo facultativo

Cotizaciones que s6lo tienen
ramos facultados

Cotizaciones
requieren
riesgo

que  soélo
inspeccion  de

Cotizaciones que requieren
inspeccion de riesgo y
respaldo de reaseguros

Inspector de Riesgo
O 2

Suscriptor Técnico

T/C: 120 min

T/C: 39 min

Gestionar Respaldo
Facultativo

Reasegurador

40 minutos 480 minutos

53 minutos

Suscriptor de
Reaseguros
O 1

T/C: 960 min

17 minutos

960 minutos 39 minutos

Figura 14. Mapa de flujo de valor futuro
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Segun se muestra en el mapa de flujo de valor, con las medidas propuestas el
tiempo de ciclo del proceso se reduce del262 a 212 minutos, en tanto que el
lead time se reduce de 3502 a 749 minutos. La figura siguiente muestra la

reduccion de tiempo:

Disminucion de tiempos con propuesta de
mejora

3502

Tiempo de Ciclo (min) Lead Time (min)
mmm— Actual mmmmm Con Mejora
--------- Lineal (Actual) «+eeeeee- Lineal (Con Mejora)

Figura 15. Reduccién de tiempos con propuestas de mejora
3.4.8 Célculos de eficiencia del proceso después de mejoras

A fin de contrastar el desempefio del proceso luego de las mejoras propuestas,
se mide el tiempo de ciclo y el lead time de cada tipo de cotizacion, para luego
analizar si con el mapa de flujo de valor futuro se podra cumplir con las

expectativas de tiempos de entrega de los Corredores de Seguros.

3.4.8.1 Cotizaciones gue no requieren inspeccién de riesgo ni respaldo

facultativo

e Tack Time

Tiempo disponible para produccion = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 23)

Demanda = 3 cotizaciones
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Tiempo disponible para produccion _ 459.6 minutos

Tack Time = = —— = 153.2 minutos/
Demanda 3 cotizaciones
cotizacion
(Ecuacién 24)
e Tiempo de ciclo
Tiempo de ciclo = 53 min + 46 min = 99 min (Ecuacion 25)

e Lead Time

Lead time = 40 min + 53 min + 166 min + 46 min = 305 min (Ecuacion 26)

¢ Resumen de medidas

Tabla 15.
Medidas de desempefio de cotizaciones que no requieren inspeccion técnica ni
respaldo de reaseguros, luego de mejoras

Actual Luego de mejora Reduccion
Tack Time 153.2 minutos/cotizacion
Tiempo de Ciclo | 143 minutos 99 minutos 44 minutos
Lead Time 389 minutos 305 minutos 84 minutos
Lead Time 2400 minutos
Esperado por el
cliente

De lo anterior se tiene que, luego de las mejoras, el tiempo de ciclo se reduce en
31%; en tanto que el lead time se reduce en 22%. Si bien este tipo de cotizacion,
bajo el estado actual, cumple con el requisito de tiempo del cliente, la mejora

sugerida disminuird el tiempo de entrega de las cotizaciones hacia el cliente.
3.4.8.2 Cotizaciones que contienen solo ramos facultados

e Tack Time

Tiempo disponible para produccién = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos (Ecuacion 27)

Demanda = 1 cotizaciones
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. Tiempo disponible para produccién 459.6 minutos
Tack Time = =

= 459.6 minutos/

Demanda " 1 cotizaciones
cotizacién

(Ecuacién 28)

e Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo = 53 min + 960 min + 17 min = 1030 min (Ecuacion 29)

e Lead Time

Lead time = 40 min + 53 min + 12 min + 960 min + 17 min + 17 min = 1099 min
(Ecuacion 30)

e Resumen de medidas

Tabla 16.
Medidas de desempefio de cotizaciones que solo contienen ramos facultados,
luego de mejoras

Actual Luego de mejora Reduccién
Tack Time 459.6 minutos/cotizacion
Tiempo de Ciclo | 1120 minutos 1030 minutos 90 minutos
Lead Time 1395 minutos 1099 minutos 296 minutos
Lead Time 2400 minutos
Esperado por el
cliente

De a acuerdo a la informacion anterior, tras implementar las mejoras propuestas,
el tiempo de ciclo de cotizaciones que so6lo contengan ramos facultados se
reducira en 8%, y el lead time se reducira en 21%. Al igual que en el caso
anterior, aunque este tipo de cotizacion cumple con el requisito de tiempo del
cliente, con la implementacién de la demora propuesta se reducira el tiempo de

entrega de las cotizaciones hacia el Corredor de Seguros.
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3.4.8.3 Cotizaciones que so6lo requieren inspecciéon de riesgo

e Tack Time

Tiempo disponible para produccién = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 31)

Demanda = 3 cotizaciones

Tiempo disponible para produccién __ 459.6 minutos

Tack Time = = — = 153.2 minutos/
Demanda 3 cotizaciones
cotizacion
(Ecuacién 32)
e Tiempo de ciclo
Tiempo de ciclo = 53 min + 120 min + 22 min = 195 min (Ecuacién 33)

e Lead Time

Lead time = 40 min + 53 min + 480 min + 120 min + 45 min + 22 min = 760 min
(Ecuacién 34)

¢ Resumen de medidas

Tabla 17.
Medidas de desempefio de cotizaciones que sélo requieren inspeccion de riesgo,
luego de mejoras

Actual Luego de mejora Reduccion
Tack Time 153.2 minutos/cotizacion
Tiempo de Ciclo | 285 minutos 195 minutos 90 minutos
Lead Time 2496 minutos 760 minutos 1736 minutos
Lead Time 2400 minutos
Esperado por el
cliente

Luego de implementarse las mejoras propuestas, el tiempo de ciclo de

cotizaciones que sélo requieren inspeccion de riesgo se reducira en 32%, y el
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lead time en 70%. Con las mejoras propuestas, se entregaran las cotizaciones
que sOlo requieren inspecciéon de riesgo, al Corredor de Seguros dentro del

tiempo de entrega esperado.

3.4.8.4 Cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y respaldo

facultativo

e Tack Time

Tiempo disponible para produccion = ((1 turno x 8 h) — (0.17h x 2 descansos) = 7.66h =
459.6 minutos

(Ecuacion 35)

Demanda = 7 cotizaciones

Tiempo disponible para produccién __ 459.6 minutos

Tack Time = = — = 459.6 minutos/
Demanda 1 cotizaciones
cotizacion
(Ecuacién 36)
e Tiempo de ciclo
Tiempo de ciclo = 53 min + 960 min + 39 min = 1052 min (Ecuacion 37)

e Lead Time

Lead time =
40 min + 53 min +480 min + 960 min + 17 min + 39 min = 1589 min

(Ecuacion 38)

e Resumen de medidas

Tabla 18.
Medidas de desempeiio de cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y
respaldo facultativo

Actual Luego de mejora Reduccion
Tack Time 459.2 minutos/cotizacion
Tiempo de Ciclo | 1262 minutos 1052 minutos 210 minutos
Lead Time 3502 minutos 1589 minutos 1913 minutos
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Lead Time 2400 minutos
Esperado por el

cliente

Con las mejoras propuestas, el tiempo de ciclo de cotizaciones que requieren
inspeccion de riesgo y respaldo facultativo se reducira en 17%, y el lead time del
proceso en 55%. Asimismo, este tipo de cotizaciones que antes se entregaban
a destiempo, se procesaran dentro del tiempo de entrega esperado por el

Corredor de Seguros.

3.4.9 Resumen de eficiencia por mejoras

El grafico a continuacion resume la disminucion de tiempo de ciclo del proceso
de generacion de cotizaciones corporativas en Seguros Equinoccial, tras las
mejoras propuestas con este estudio.

Comparativo de tiempos de ciclo del proceso

1400 1262
1200 1120 120 1052

1000
800
600
400 143 285 195
200 99 .
0 B - ]

Cotizaciones que Cotizaciones que Cotizaciones que Cotizaciones que

no requieren so6lo tienen ramos  sOlo requieren requieren
inspeccion de facultados inspeccion de inspeccion de
riesgo ni respaldo riesgo riesgo y respaldo
facultativo facultativo

m Tiempo de Ciclo Actual (min) m Tiempo de Ciclo Futuro (min)

Figura 16. Comparativo de tiempos de ciclo del proceso actual y mejorado

De este modo, se tiene que, con las mejoras sugeridas, el tiempo de ciclo de
todos los tipos de cotizaciones se reduce, siendo mas marcado en las

cotizaciones que requieren inspeccion de riesgo y respaldo facultativo. Esta
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reduccion de tiempo de ciclo conlleva a la entrega més rapida de cotizaciones a

los clientes.

Luego, el grafico siguiente indica la reduccion de lead time en el proceso de
generacion de cotizaciones corporativas, a partir de las propuesta de mejora en

el proceso sugeridas en este estudio.

Comparativo de lead time del proceso

4000 3502
3500

3000 2496

2500
2000 1395 1589
1500 1099 e
1000 389 308
500 III
0 H ==

Cotizaciones que Cotizaciones que Cotizaciones que Cotizaciones que

no requieren sélo tienen ramos  solo requieren requieren
inspeccion de facultados inspeccion de inspeccion de
riesgo ni respaldo riesgo riesgo y respaldo
facultativo facultativo

mLead Time Actual (min)  mLead Time Futuro (min)

Figura 17. Comparativo del lead time del proceso actual y mejorado

Al igual que en el tiempo de ciclo, el lead time del proceso se reduce en todos
los tipos de cotizaciones, a partir de las mejoras sugeridas. Adicionalmente,
todas las cotizaciones cumplen con el requisito de tiempo de entrega del

Corredor de Seguros.
3.5 Controlar

En esta fase se establecen medidas para asegurar que el proceso propuesto
funcione de forma estable y que cumpla con los requisitos de los Corredores de

Seguros sobre tiempo de entrega de cotizaciones.
3.5.1 Documentacion de las mejoras

Es necesario asegurar que el proceso mejorado se encuentre documentado a

detalle, de modo que sea comunicado y entendido por los intervinientes del
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proceso de generacion de cotizaciones corporativas; pues, de nada serviran las

mejoras propuestas si los roles que intervienen en el proceso no lo ejecutan asi.

En funcion de lo dicho, se elaboro el diagrama de flujo funcional detallado, del

proceso propuesto, que se muestra en las tres figuras a continuacion.
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GENERACION DE COTIZACIONES CORPORATIVAS

SUSCRIPTOR TECNICO

ELABORACION DE COTIZACION INICIAL

Revisar coberturas a
otorgar para
cotizacion segin
Guia de Suscripcién

Decidir si
otorgar

coberturas a

. Si
negociar cobertura a la

cuenta

¢El Slip se
encuentra
actualizado?

No

Consultar en cuadro
resumen de textos
si clausulados las
condiciones para otorgar
clausula y registrarlo asi
en cotizacion

A 4
Establecer deducibles
por ramo en

P cotizacién segun
Guifa de Suscripcién
Técnica

Y
Detallar garantias
requeridas en
cotizacion, de ser
necesario, segin
Guia de Suscripcion
Técnica

Detallar dinero y
valores en cotizacion,
segin Guia de
Suscripcién Técnica

Phase

Figura 19. Diagrama de flujo funcional detallado del proceso propuesto, Pagina

2
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Una de las bondades que ofrece este diagrama es que diferencia las actividades
gue seran ejecutadas automaticamente por los sistemas de la compafia, de
modo que sean de facil comprension por parte de quienes intervienen en el

proceso.

Con lo anterior, se garantiza que el proceso se ejecute conforme a lo establecido,
y que la entrega de cotizaciones solicitadas por los Corredores de Seguros se

realice dentro del tiempo establecido por el Corredor.

4. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

4.1 Actividades y calendario del plan de mejoras

Se ha estructurado un cronograma que resume las acciones necesarias para
implementar las mejoras propuestas, asegurando asi que el tiempo de entrega
de todas las cotizaciones solicitadas por parte del Corredor de Seguros, se

encuentre dentro del plazo previsto por el Corredor.

Las actividades a realizar y su fecha de ejecucidén se resumen en el siguiente

cronograma:
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De acuerdo al cronograma anterior, las propuestas de mejora seran
implementadas hasta Diciembre del 2018, por demandar bajo tiempo de
desarrollo, por tanto, los resultados del estudio seran percibidos a partir del afio

20109.
4.2 Costos y retorno del plan de mejoras

Por dltimo, se presenta una proyeccion de los costos adheridos a la
implementacion de las acciones propuestas. Los desarrollos seran ejecutados
por colaboradores internos, pero se muestra el valor en dinero que los

desarrollos significan; la tabla a continuacién muestra la obtencién del costo total

de mejoras.
Tabla 20.
Costos de mejoras del proceso de generacidn de cotizaciones corporativas
Tiempo $ Hora/
T Responsable de estimado de | hombre Cosio 6
Iniciativa . ot . . | Implementa
Ejecucion implementa- | Aproxi- -,
y cién
cion (horas) mado
. - Especialista de Proyecto
Ajuste de requisitos para T Informacion 8 $ $
creacion de cotizaciones ! . y 12.50 100.00
Tecnologia
Automatizacion de la . $ $
Planificacion Técnica Programador Senior 24 8.52 204.55
Identificacion automética | Especialista de Proyecto
de cuentas sujetas a|lT Informacion y 12 $ $
. > ’ . 12.50 150.00
inspeccién Tecnologia
Identificaciébn automatica $ $
de cuentas que requieren | Programador Senior 4
. 8.52 34.09
respaldo facultativo
Simplificacion de | Programador de Canales o4 $ $
inspeccion de riesgo Virtuales 6.82 163.64
Analista de Procesos $ $
Control de Proceso Senior 2 795 15.91
$
TOTAL 668.18

El retorno a obtener con la implementacion del proyecto, por su parte, se obtiene
a partir de la eliminacion de la actividad de planificacion, que conduce al cese de
un recurso en el proceso, y de la eliminacion de la validacion de la cotizacion por

parte del Suscriptor Comercial, que no agrega valor hacia el Corredor de



Seguros. El ahorro generado por ambas acciones, se muestra en la tabla hacia

abajo:
Tabla 21.
Célculo del retorno por mejoras
Referencia de Horas | $Hora/ | Ahorro Ahorro Ahorro
Ahorro / Dia Hombre Diario Mensual Anual
Ahorro de tiempo
del Suscriptor $ $ $ $
Comercial 4.69|8.52 39.97 879.38 10,552.50
Eliminacion del
Recurso de
Planificacion
Técnica en el $ $ $ $
Proceso 8|5.11 40.91 900.00 10,800.00
$ $ $
Total 80.88 1,779.38 21,352.50

De las tablas anteriores se concluye que, en el primer mes de implementacion
del proyecto se percibe una ganancia por ahorro de $1,111.19, y a partir del
segundo mes, se obtiene un beneficio neto de $1,779.38. De este modo, se

concluye que el proyecto es econdmicamente viable.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Tras la realizacién del estudio y la propuesta, a continuacion se exponen las
conclusiones derivadas del trabajo, en funcién de los objetivos especificos
planteados en el estudio:

A través de la definicién del proceso de generacidn de cotizaciones corporativas
y de la medicién de sus actividades, se identific6 que la principal causa de
reprocesos es la creacion de solicitudes de cotizacién sin la documentacion
necesaria para analisis técnico; a partir de este precepto, se lograron establecer

medidas de control en la fuente para eliminar este tipo de desperdicio.

Se ha podido concluir que, mediante la automatizacibn de actividades
operativas, es posible reducir el tiempo de ciclo del proceso de generacién de
cotizaciones corporativas, hasta en 32%, y el lead time del proceso hasta en
70%.

Se ha verificado que con la implementacion de las mejoras sugeridas, es posible
entregar cualquier tipo de cotizacion al Corredor de Seguros, cumpliendo con
sus requisitos de tiempo y mejorando la eficiencia del proceso.

Se concluye que las mejoras sugeridas para reducir el tiempo de ciclo de la
generacion de cotizaciones corporativas, son econémicamente factibles, pues

generan un retorno 32 veces mayor que la inversion, en el primer afio.
5.2 Recomendaciones

Con base en las conclusiones presentadas, se exponen las recomendaciones
siguientes:

Se recomienda a Seguros Equinoccial, implementar las mejorar propuestas, en
el tiempo establecido en el cronograma de implementacion, a fin de percibir

resultados en el tiempo previsto.
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Se recomienda a la Compaiiia en estudio, realizar el analisis de tiempo de ciclo
en los movimientos de renovacion, emisiones nuevas y vencimientos de polizas,

a fin de identificar desperdicios y reducir los tiempos de servicio hacia el cliente.

Es recomendable que Seguros Equinoccial realice analisis de valor agregado de
los procesos de cadena de valor, a fin de reducir el tiempo de ciclo y generar
ahorros por eficiencia.
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Anexo 1. Estudio de Muestreo de Trabajo

Estudio Muestreo de Trabajo
Nombre del Generacion de Duefio del Director
Proceso: Cotizaciones Corporativas Proceso: Técnico
Fecha: 20/08/2018 - 05/10/2018
Hora de
Inicio: 08:30 Hora de Fin: 17:30
Actividades (min)
8 | o T|
éjs én‘.ﬁ EE -go %6 E%g E‘E Lé
# SC| 88| Fc |92 0| 65K |25 8\8
o9N|E€5) €8 |88 88/ 225/33/ 353
°8|8F| 88 2% |28 |62y LD
°Tl® g | s 38| 8
O
1 48 3 50| 120 20 723 18| 42
2 50 6 48| 120 21 899 16| 51
3 47 5 46| 120 20 1011 13| 36
4 55 5 45| 120 22 978 17| 38
5 53 4 48| 120 20 856 14| 41
6 49 3 50| 120 24 1008 16| 40
7 52 5 46| 120 19 1024 17| 38
8 52 5 47| 120 23 1301 19| 37
9 54 5 40| 120 22 1043 21| 42
10 56 4 43| 120 24 759 19| 39
Promedio 52 5 46| 120 22 960 17| 40
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Anexo 3. Calculo de tiempos de espera para creacion de cotizacion

PO PRO DIO 00:15:10
- > ade 0reso a dl e SImMpo ade espera e e recepcCio
e ad (e ecep O (e
00 pDal a ed O e de O O e O a O
O 0 e O A O
O a O ed O > dle 010
2018-10-23 08:40:01:024 |2018-10-23 08:54:19:442 00:14:18
2018-10-23 11:16:23:691 |2018-10-23 11:32:41:958 00:16:18
2018-10-24 15:42:58.915 |2018-10-24 15:59:01.612 00:15:01
2018-10-24 16:24:05.727 |2018-10-24 16:39:30.259 00:15:25
2018-10-25 14:23:10.052 |2018-10-25 14:37:58.594 00:14:48
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