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RESUMEN

Oriental de Seguros, C.A., empresa dedicada a cubrir las necesidades de sus clientes
por medio de pdlizas de seguros generales, se divide en 11 sucursales dentro del territorio
venezolano, entre ellas estd, la sucursal de Puerto Ordaz que se especializa en ofrecer pélizas
de seguros vehiculares, motivo por el cual, el presente Trabajo Especial de Grado consisti6 en
Disefiar un método de gestion para el Monitoreo y Control de su sistema operativo con el
proposito de llevar un control de las ventas de pélizas, de los reportes de siniestros y sus
posibles soluciones, y que a su vez, hacer seguimientos de las mismas, determinando con ello,
la cantidad de siniestros que fueron declarados y que fueron resueltos o estén pendientes aln
por resolver. El disefio de este método de gestién podria permitir que la Oriental de Seguros
llegue a funcionar con mayor eficiencia y que la solucion de siniestros no acarree sobrecostos
en la extension de los plazos para la reparacion de vehiculos, implicando riesgos de pérdidas
monetarias para la empresa. EI método de monitoreo y control se enmarco en la revision de
datos histéricos documentados en la web interna y software Acxel de Oriental de Seguros y
en la aplicacion de un simulador en Microsoft Excel con una mejor estructuracion de los
procesos que permitieron efectuar mejoras al obtener los resultados esperados por la empresa
y los clientes. Para concretar los procedimientos de gestién de monitoreo y control se tomé en
cuenta los lineamientos y mejores practicas aprobadas por el PMI (Project Management
Institute).

Palabras claves: Monitoreo- Control — Sistema Operativo — Microsoft Excel — PMI (Project
Management Institute).

Linea de trabajo: Gestion de Monitoreo y Control.
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INTRODUCCION

La Oriental de Seguros, C.A., tuvo sus inicios en el afio 1975 con el nombre de La
Primera Oriental de Seguros, C.A. En el afio 1995, pasa por un proceso de transformacion
convirtiéndose en una de las empresas méas competitiva y confiable, aumentando su margen
de solvencia con la mision principal de respaldar a sus asegurados. Es asi como La Oriental
de Seguros inicia su proceso de crecimiento llegando a colocarse como una de las principales
aseguradoras del pais en los Gltimos afios; y, adecudndose a los nuevos tiempos, en el afio
2005, cambia el nombre y su imagen a Oriental de Seguros, siempre con el objetivo principal
de consolidar una empresa de seguros donde sus productos y servicios se adapten a las
necesidades de sus asegurados.

Oriental de Seguros, C.A., esta dividida en 11 sucursales dentro del territorio
venezolano; las cuales son: Oriental Maracaibo, Oriental Barquisimeto, Oriental San
Cristobal, Oriental Valencia, Oriental Maracay, Oriental San Antonio de los Altos, Oriental
Guarenas, Oriental Porlamar, Oriental Puerto La Cruz, Oriental Puerto Ordaz y la sede
principal de Oriental de Seguros en Caracas, Distrito Capital.

Oriental de seguros, sucursal de Puerto Ordaz, al igual que las demas sucursales,
depende directamente de la sede principal; el sistema de comunicacién se realiza a través del
Software Citrix XenApp, por medio de sus aplicaciones asociadas, Acxel y Docuware (carga
de fotos de las inspecciones y estatus de siniestro); por medio de correos Outlook Web App
(@laoriental.com) y por teléfonos fijos.

Cabe destacar que el fuerte de aseguramiento de la Sucursal Puerto Ordaz, es la venta
de polizas de vehiculos, ya sea por cobertura amplia o por cobertura de pérdida total. La
emision de pdlizas y los reportes de siniestros que se realizan ante la sucursal se registran en
el software Acxel y Docuware, sin embargo, a la tramitacion o proceso de estatus de
siniestros no se le hace seguimiento alguno, por lo que existe dificultad en llevar el control de
los casos resueltos y de los casos pendientes por resolver; dicho esto, se destacd la
importancia de aplicar un método de monitoreo y control en los procesos que se realizan
dentro del sistema operativo de la empresa, a partir de ello, nacio la importancia de optimizar
los procesos y evaluar los resultados, administrando de forma acertada los recursos de la
empresa y mejorando asi su eficiencia, con la finalidad de resaltar la imagen de Oriental de

Seguros como una organizacion confiable por tener una buena gestion administrativa.



Es por esto, que a través de una de las estrategias de mejores practicas establecidas por
el PMI (Project Management Institute) de la cartera de Gerencia de Proyectos, se estudio la
implementacién de este procedimiento de Gestion de Monitoreo y Control al sistema
operativo de Oriental de Seguros. La finalidad de la misma fue garantizar el mejoramiento de
la red aseguradora haciendo de su sistema operativo el mejor de las entidades aseguradoras y
por ende, llevar a la empresa a posicionarse como la organizacion numero 1, siendo asi, una
empresa exitosa.

De acuerdo con la finalidad del estudio del Trabajo Especial de Grado propuesto, este
informe fue estructurado de la siguiente manera: en el Capitulo I, se planted la problemética a
estudiar, los objetivos generales y especificos que se deseaban alcanzar con la investigacion
asi como la justificacién o importancia, el alcance y las limitaciones. En el Capitulo II, se
manifesto los antecedentes de la investigacion y las bases teoricas que respaldan el desarrollo
de la investigacion y de la propuesta que se desarrollé como es el tema de Microsoft Excel,
Sistema, Gestion de monitoreo y control, entre otros. En el Capitulo I, se explic toda la
informacidn relacionada con el tipo y disefio de investigacion utilizada, unidad de analisis, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las fases de la investigacion, la
operacionalizacion de los objetivos, la Estructura Desagregada del Trabajo, el cronograma de
actividades, el presupuesto del proyecto y las consideraciones éticas. En el Capitulo IV, se
presentd las generalidades de la empresa, abarcando aspectos tales como: historia de la
organizacion, la misién, la vision, productos y servicios, y la estructura organizativa. En el
Capitulo V, se expuso el andlisis y los resultados de la investigacion por el alcance de los
objetivos especificos. En el capitulo VI, se explico la propuesta de la TEG una vez
desarrollado los objetivos especificos. En el capitulo VII, se evalu6 el proyecto de acuerdo al
cumplimiento de los objetivos respondiendo a las interrogantes. En el capitulo VIII, se
redacto la conclusion del TEG y se expreso las recomendaciones. Finalmente, se presento la

lista de referencias bibliogréficas y los Anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

En este capitulo se describié la problemética en la cual se fundamento este trabajo
investigativo, asi mismo los objetivos que direccionaban el estudio, la justificacion, el alcance

de ejecucion y sus limitaciones.

1.1. Planteamiento del problema

A partir de la revision de varias fuentes bibliogréficas en la web y elegir como base la
opinién de (Rondon, 2011) se puede determinar qué:

Las entidades aseguradoras tuvieron su origen en la Edad Antigua, en esta época se
realizaban contratos de seguros entre los banqueros y los propietarios de barcos, donde el
duefio del barco tomaba prestados los fondos necesarios para comprar carga y financiar un
viaje; seguidamente este tipo de contrato paso a llamarse seguro maritimo durante la Edad
Media, esto por el avance del comercio maritimo. Consecuentemente, por eventos que se
fueron visualizando durante el transcurso del tiempo, se incluyeron seguros de vida y seguros
contra incendios, sucesivamente se sumaron otros contratos de pdlizas de seguros
familiarizadas a otros fenémenos y riesgos sociales.

En Venezuela, la primera aseguradora surgié en Maracaibo con el nombre de C.A., de
Seguros Maritimos (1886), cuando ésta suspende sus servicios, se fundé la Compafiia Seguros
Maritimos del Zulia en 1919. Seguidamente, en Caracas, se fundan otras aseguradoras, entre
ellas, Seguros La Venezolana en 1893, Seguros La Previsora en 1914 y Seguros Fénix en
1925. Cabe destacar, que posteriormente, Seguros Fénix se fusiona con Seguros La Previsora
en 1930.

Es importante mencionar que a partir de 1935, las compafiias de seguros estaban
reguladas por medio de una Ley de Inspeccién de Vigilancia de las Empresas de Seguros, la
cual creo6 la figura de La Fiscalia de Seguros como dependencia del Ministerio de Fomento.
Posteriormente, en 1958 esta pasa a denominarse Superintendencia de Seguros y finalmente,

en 1976 pasa de la cartera de Fomento a la de Economia y Finanzas (Hacienda).



Hoy en dia, existen muchas aseguradoras en Venezuela, todas suscriptas en la
Superintendencia de la Actividad Aseguradora (SUDEASEG), entre ellas tenemos a la
aseguradora objeto de estudio, Oriental de Seguros, C.A.

Oriental de Seguros, CA es una empresa aseguradora de indole privada, perteneciente
al mercado venezolano; ésta compafiia tuvo sus inicios en 1975 como La Primera Oriental de
Seguros, C.A., y en el afio 2005 cambia su nombre al actual. Oriental de Seguros, C.A., se
ocupa de vender pdlizas de seguros para personas naturales y empresas, promoviendo el
aseguramiento de vehiculos particulares y de flotas, de activos patrimoniales y viviendas, de
personas ante accidentes y enfermedades.

Cabe destacar que Oriental de Seguros, C.A., esta dividida en 11 sucursales dentro del
territorio venezolano; las cuales son: Oriental Maracaibo, Oriental Barquisimeto, Oriental San
Cristobal, Oriental Valencia, Oriental Maracay, Oriental San Antonio de los Altos, Oriental
Guarenas, Oriental Porlamar, Oriental Puerto La Cruz, Oriental Puerto Ordaz y la sede
principal de Oriental de Seguros en Caracas, Distrito Capital.

Todas las sucursales de Oriental de Seguros dependen directamente de la sede
principal de la misma; el sistema de comunicacién se realiza a través del Software Citrix
XenApp, por medio de sus aplicaciones asociadas, Acxel y Docuware (carga de inspecciones
y estatus de siniestro); por medio de correos Outlook Web App (@laoriental.com) y por
teléfonos fijos.

El fuerte de aseguramiento de la Sucursal Puerto Ordaz, es la venta de polizas de
vehiculos, ya sea cobertura amplia o cobertura pérdida total, independientemente de la
cobertura, el procedimiento de aseguramiento vehicular es el mismo, en cuanto al
procedimiento de solucion de los siniestros una vez ocurridos, son diferentes para cada
cobertura; los registros de las suscripciones de vehiculos y los siniestros reportados se cargan
en el Software Acxel, sin embargo, una vez que estos comienzan a tramitarse, no se le hace un
seguimiento del caso, lo que dificultad llevar el control de los casos resueltos y de los casos
pendientes por resolver, ademé&s que no se lleva un control de la cantidad de vehiculos que
fueron suscriptos ni cuantos vehiculos presentaron siniestros durante el afio entero.

Por consiguiente, la sucursal de Puerto Ordaz de la Oriental de Seguros, C.A., tuvo la
necesidad de disefiar e implementar un método que gestionara procesos de monitoreo y
control al sistema operativo que se utiliza en la organizacion, para ello fue necesario
identificar paso a paso el proceso operativo, describiendo su funcién en el momento de

gestionar registros de suscripcion de vehiculo, renovacién de pdlizas y declaracion de
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siniestros, de monitorear la forma de solucionar las ordenes de siniestros de acuerdo con el
costo de reparacion del vehiculo y el tiempo estimado de reparacién, y por supuesto realizar el
respectivo seguimiento de los resultados obtenidos ante las diferentes soluciones ejecutadas.
Todo esto, con la finalidad de llevar un control de las polizas de aseguramiento vehicular que
fueron emitidas y el estatus de las que tuvieron siniestros, permitiendo realizar un conteo
sumatorio de las suscripciones y renovaciones de pdlizas, y llevando sus respectivos
resultados de monitoreo y control en el caso de siniestros, consiguiendo asi, un mejor
funcionamiento del procedimiento a cumplir por los trabajadores a través del sistema
operativo y a su vez, que el desarrollo de las sucursal fuera mas eficiente con respecto a la
atencion que el cliente espera recibir de la empresa, manteniéndolo satisfecho por la rapida
solucion de su problematica.

La gerencia de proyectos, por medio del PMI (Project Management Institute) y sus
mejores practicas, proporciona un método de gestion de monitoreo y control que garantiza el
progreso en el sistema de cualquier organizacion, y que una vez realizado el respectivo
estudio del proceso a mejorar, permite realizar modificaciones a la misma. En este caso, el
estudio del sistema operativo de Oriental de Seguros permitié que la aplicacion del método de
gestion se realizara de la forma mas conveniente, permitiendo el mejoramiento continuo de
dicho sistema operativo, garantizando asi, un excelente funcionamiento de la empresa a través
de sus servidores y mejorando su efectividad, logrando el éxito propuesto.

Es importante mencionar, que en caso de no implementar las gestiones de monitoreo y
control al sistema operativo en la sucursal de Puerto Ordaz, la misma seguiria teniendo
problemas de efectividad, puesto que la utilizacion de los recursos no se designarian de
manera correcta y por ende conllevaria a que la empresa siguiera teniendo pérdidas
monetarias, en otras palabras, la no correcta designacion de repuestos y el pago de mano de
obra para la reparacion de los vehiculos seguiria siendo muy perjudicial para la empresa.

Es importante considerar que si no se realizaba este mejoramiento dentro de las
acciones administrativas de la empresa, los clientes, podrian expresar su descontento ante las
soluciones erraticas que se presentan, ocasionando pérdidas de clientes por inconformidad con
la atencién obtenida y a su vez jugar con la no recomendacion de la aseguradora antes otros

posibles y futuros clientes.



1.2.

Interrogantes de la investigacion

La problematica que existente en la Sucursal de Puerto Ordaz de Oriental de Seguros,

C.A., se obtenia al darle repuestas a las siguientes interrogantes:

¢Como se podria mejorar la eficiencia del sistema operativo de Oriental de Seguros,
C.A?

Por otra parte, el tema planteado en la interrogante principal fue mejor precisado y con

mas detalle por medio de estas preguntas:

1.3.

¢Como funciona el sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A.?

¢Existe una estrategia en el &rea de gerencia de proyectos que permita mejorar el
sistema operativo de Oriental de Seguros?

¢Qué lineamientos debe seguir la gestion de gerencia de proyectos en el sistema
operativo de Oriental de Seguros, C.A.?

¢Con qué herramienta determinaria el funcionamiento del método de gestion
aplicado al sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.?

¢Cémo demostraria que el método de gestion propuesto funcionaria en el
mejoramiento del sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.?

¢Qué parametros se debe cumplir para que el método de gestion aplicado al

sistema operativo garantice su éxito y se realice mejoramientos continuos?

Objetivo General

Disefiar un método de gestion para el monitoreo y control del sistema operativo de la

Oriental de Seguros, C.A.

1.3.1. Objetivos especificos

1. Describir el sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A.



2. Determinar cual de las estrategias de gestion perteneciente a la gerencia de
proyectos serd capaz de garantizar el funcionamiento del sistema operativo de
Oriental de Seguros, C.A.

3. Establecer lineamientos de gestion de monitoreo y control al sistema operativo de
Oriental de Seguros, C.A.

4. Formular un modelo de simulacion en Microsoft Excel que permita realizar
gestion de monitoreo y control al sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

5. Realizar prueba piloto para la validacion del método de gestién aplicado al sistema
operativo de Oriental de Seguros, C.A.

6. Establecer normativas de funcionamiento del método de gestion aplicado al

sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

1.4. Justificacién

Cumplir con los compromisos acordados con los clientes es el mas importante de los
objetivos de la empresa, puesto que cuando los clientes decidieron comprar pélizas de seguros
para sus vehiculos, éstos depositaron su total confianza en la Oriental de Seguros, C.A.;
cumplir con ello, garantiza la satisfaccion de los clientes manteniendolos dentro de su lista de
clientes fijos.

Es por ello, que la importancia del presente trabajo radicd en la aplicacién de las
mejores practicas del PMI (Project Management Institute) de la gerencia de proyectos, como
lo es, la gestion de monitoreo y control; ésta garantiz6 que se pudiera llevar un control mas
efectivo de ventas de pdlizas, reportes de siniestros y soluciones de siniestros, permitiendo
asi, realizar seguimiento a las mismas, determinando con ello, la cantidad de siniestros
declarados que fueron resueltos y los que estaban pendientes por resolver; esto con la
finalidad de mejorar la eficiencia en la atencion del clientes y sus requerimientos, en un mejor
tiempo de solucion de sus problemaéticas, conservando asi la confiabilidad de sucursal ante los

clientes y demas sucursales.

1.5. Alcance

La presente investigacion se desarrolld en la Sucursal Puerto Ordaz de la Oriental de

Seguros, C.A., con el propoésito de disefiar un método de gestion de monitoreo y control en el



sistema operativo de la empresa que permitiera a la sucursal desarrollar sus actividades con
mayor precision de los recursos y conseguir una mayor efectividad en los resultados
esperados, manteniendo asi la satisfaccion de los clientes ante la aseguradora; este método de
gestion fue realizado en Microsoft Excel por medio de un modelo de simulacién que
permitiria llevar un control de polizas nuevas o renovadas, y ademas de monitorear los
siniestros declarados por los clientes, dependiendo de su estatus, es decir, si fueron resueltos o
aun estan pendiente por resolver.

El periodo de duracion de la investigacion estuvo comprendido desde Marzo del afio
2016 hasta Octubre de 2017.

Se utilizaron datos historicos de los ultimos 3 meses de afio 2015 y los primeros 3
meses del afio 2016. Estos datos estaban registrados en el Software Acxel de Oriental de
Seguros, C.A., especificamente, en los registros de la Sucursal Puerto Ordaz y fueron
descargado de ese software a documentos en Microsoft Word y registrados en una tabla de
datos en Microsoft Excel.

1.6. Limitaciones

La realizacion del este trabajo investigativo no presentd limitaciones para la
adquisicion de la informacion. Esta se obtuvo directamente del sistema operativo web de La
Oriental de Seguros, accesible desde cualquier sucursal, en este caso, la informacion que se
utilizé en la realizacion del modelo de simulacion fue solo de las polizas registradas y
emitidas directamente de la sucursal de Puerto Ordaz.

Por otra parte, no se requirié grandes inversiones monetarias para la realizacion de este
Trabajo Especial de Grado, por lo que el medio econémico tampoco representdé una

limitacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

En este capitulo se presentaron los antecedentes de la investigacion, la recopilacion de
informacién como base tedricas que fundamentaron la investigacion y las definiciones de

términos clave considerados acordes al enfoque del estudio.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para respaldar esta investigacion, se tomé en cuenta los siguientes trabajos especiales
de grados de estudiantes de Post Grado de la UCAB sede Guayana, en el desarrollo de
especializaciones en Gerencia de Proyectos, Gerencia de Recursos Humanos y Recursos

Industriales, Ingenieria Industrial y Productividad y en Sistemas de Calidad.

(Pérez, 2012) en su trabajo de investigacion realizado para optar por el titulo de
Especialista de Gerencia de Proyectos, titulado Desarrollo de un modelo para el seguimiento y
control de la ejecucién de proyectos basado en el método del valor ganado para proyectos en
fase implantacion, Distrito Punta de Mata — PDVSA, plante6 un modelo avanzado que
permitid realizarle seguimiento y control a la cartera de proyectos dentro de la industria de
acuerdo al estatus y el avance real, los costos asociados y su costo real de culminacion,
ademas de los tiempos de desarrollo de los proyectos como tal, la aplicacion de este nuevo
modelo permite a los usuarios su facil aplicacion, actualizacion y manejo de informacién de
los proyectos en ejecucion. Este trabajo de investigacion, permite desarrollar el manejo de
informacion en cuanto a la aplicacion de un método de gestion de monitoreo y control que
determine el estatus de los siniestros, la duracion de reparacion de los vehiculos y finalizacion

del mismo.

(Bell-Smythe, 2013) desarroll6 una Propuesta de un modelo operativo de gestion de la
calidad para el laboratorio clinico Angi bajo la norma Fondonorma/ISO 15189:2007 para



optar por el titulo de Especialista en Sistemas de Calidad, este trabajo investigativo planted
una metodologia para el disefio de un modelo operativo capaz de ejecutar las diferentes fases
de los estudios de laboratorios: pre-analiticas, analiticas y post-analiticas; con la finalidad de
mejorar los servicios prestados a los clientes de forma confiable y con excelente calidad. Este
trabajo investigativo proporciona una dptica amplia en la determinacion de los objetivos a

desarrollar en este informe como un lineamiento de seguimiento.

(Marin, 2012) en su trabajo especial de grado titulado Propuesta de un modelo de
control de gestion en la gerencia de recursos humanos de CVG Ferrominera Orinoco,
realizado para optar al titulo de Especialista en Sistema de Calidad, plante6 el disefio de un
sistema de control de gestion que permitio la planificacion, administracién y monitoreo del
proceso dentro de la empresa por medio de cuatro enfoques: finanzas, clientes, procesos
internos y, formacion y crecimiento, originando asi objetivos estratégicos e indicadores metas.
Este trabajo investigativo se toma como guia para el desarrollo de parte de los objetivos con

respecto al modelo de control que logre el monitoreo en este caso de los sinestros reportados.

(Molina, 2012) en su trabajo investigativo realizado para optar al titulo de Especialista
en Ingenieria Industrial y Productividad, titulado Automatizacién de los registros de
produccion en el area de trefilado y su integracion en tiempo real al sistema de informacién de
la empresa Sural, C.A., planted la realizacion de un sistema automatizado que permitio llevar
un registro actualizado de produccion en el area de trefilado con respecto a su tiempo real de
ejecucion. Este trabajo especial de grado proporciona una perspectiva de como llevar en
registro de informacién de manera automatizada necesaria para realizar el sistema de
simulacion automatico aplicado al sistema operativo de Oriental de Seguros como método de

gestién de monitoreo y control.

(Pefia, 2010) en su trabajo especial de grado realiz6 una Propuesta de un modelo de
control administrativo para optimizar el proceso de quejas y reclamos laborales aplicado en la
empresa CVG Ferrominera Orinoco, C.A., trabajo realizado para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de RRHH Y RRII, planted un sistema automatizado con la capacidad
de guardar la informacion de quejas y reclamos emitidas por parte de los trabajadores
pudiendo asi llevar un control administrativo de los mismos con la finalidad de realizar

acciones correctivas que logren una mejor operacién de los programas. Este trabajo
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investigativo tiene unos objetivos especificos relacionados a los planteados en este trabajo
investigativo, que sirven de guia de desarrollo ademéas que fortalece la vision de aplicar
acciones correctivas en cuanto a las fallas que se presentan en la Sucursal Puerto Ordaz de

Oriental de Seguros, C.A.

2.2. Bases tedricas

Los temas tedricos que soportan esta investigacion se definen en esta seccion:

2.2.1. Producto:

Un producto es un objeto o servicio que se ofrece en un mercado con la finalidad de
satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores, la venta de las mismas generan
ganancias para las personas y/u organizaciones y segun (Palacios, 2005) “la venta de un
producto o servicio en el mercado permite obtener flujos de fondos para la organizacion, pero

a la vez, genera los gastos que son necesarios para producirlo”. (p.222).

2.2.2. Mercado:

La venta de productos o el disfrute de un servicio por parte de los consumidores se
realiza dentro del mercado, donde el intercambio de bienes y servicios es a través de negocios
mediante transacciones, que pueden o no ser monetarias y las cuales determina la economia
en la que se desarrolla dichas acciones.

La venta o comercializacion de servicios o productos, se ha convertido en una
disciplina que requiere cada vez de mayor y mejor estudios de las técnicas aplicadas y de sus
fundamentos.

Para (Baca, 2006) “se entiende por mercado el &rea en que se concluyen las fuerzas de
la oferta y demanda para realizar las transacciones de bienes y servicios a precios

determinados”. (p.14).

2.2.3. Oferta y demanda:
El mercado, por medio de un modelo econdmico donde se realizan negocios para la
adquisicion de productos o disfrute de servicio, permite la formacion de precios donde se

presencien los gastos incurridos en la elaboracidn de los mismos mas las ganancias a obtener.
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El mercado establece que el producto o servicio ofrecido al consumidor en cuanto a la
cantidad determina la oferta y que la demanda dependerd de las necesidades o deseos del
mismo, por tanto, el modelo econdmico bésico plantea que el mercado sera determinado ante
la oferta y la demanda existente.

De acuerdo con (Murcia, 2011) “un determinado usuario potencial puede querer o
necesitar un bien o servicio, pero solo el poder de compra que tenga determinara la demanda
de ese bien o servicio”. (p.45).

De acuerdo con (Murcia, 2011) “la oferta hace referencia a la cantidad de unidades de
un producto que las empresas manufactureras o prestadoras de servicio estarian dispuestas a

intercambiar a un precio determinado; para una demanda dada habra una oferta determinada”.

(p.45).

2.2.4. Clientes y su satisfaccion:

Un cliente es el consumidor de un bien o servicio ofrecido en el mercado por medio de
personas y/u organizaciones, en otras palabras, un cliente es aquella persona o empresa
receptora de un bien, servicio, producto o idea a cambio de un intercambio monetario u otro
articulo de valor. El cliente es un factor necesario para subsistir en el mercado, dependiendo
de sus necesidades o deseos y de la satisfaccion de las mismas, el cliente se vuelve en
consumidor fiel, por lo que llegar a conservarlos a través del tiempo, genera beneficios
potenciales al oferente.

Segln (Davidson, 2005) “el logro de la satisfaccion del cliente requiere un esfuerzo
constante y consciente. No se daré por casualidad. Para que funcione, supone la dedicacion de

toda la organizacion”. (p.156).

2.2.5. Proyecto:

Un proyecto se caracteriza por estar conformado por un conjunto de actividades que
estan destinadas a realizarse para alcanzar una determinada meta, normalmente un proyecto
estd determinado por recursos necesarios para lograr el objetivo final, entre estos recursos
tenemos el capital y tiempo de ejecucién, entre otros.

Y segun (Oliveros & Rincon, 2012) el proyecto se define como:

Un conjunto de actividades interrelacionadas e interdependientes, organizadas de
manera sistematica y de duracion especifica que, con la asignacion de cierto
recursos, cumplen el objetivo de satisfacer necesidades mediante la obtencion de
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resultados unicos (productos) conforme a los requerimientos y especificaciones de
los clientes, y que requieren de una direccion o gerencia (p.137).

Y de acuerdo al concepto anterior, se entiende que los proyectos poseen atributos
necesarios para cumplir con su ejecucion, y que segin (Gido & Clements, 2012) estos
atributos son:

e Los proyectos se generan para lograr un objetivo unico, el cual es definido en
términos de alcance, tiempo, costo; esperando desde luego que se materialice con
calidad para lograr la satisfaccion del cliente.

e La ejecucion de los proyectos se hace a través de tareas no repetitivas,
interdependientes, siguiendo una secuencia logica.

e Tienen un inicio y un final definido con tres hipotéticos escenarios para su conclusion:
que el proyecto haya logrado los objetivos para el cual fue generado, que haya
evidencias irrebatibles de que es imposible lograr su alcance o que sencillamente no es
necesario ni tiene razon de ser.

e El proyecto obedece a una necesidad que tiene el cliente o patrocinador, quien puede
ser una persona, organizacion o compafiia; interno o externo a la empresa, y
proporciona los fondos para su ejecucion.

e Los proyectos conllevan en si mismos un grado de incertidumbre que influira positiva

0 negativamente sobre su ejecucion.

2.2.6. Ciclo de vida de proyecto:

Aunqgue no lo parezca, un proyecto se divide en etapas, estas etapas estan determinadas
por la forma en que se va a ir desarrollando la misma en el transcurso del tiempo de ejecucion
y dependera de los métodos, actividades y recursos que se utilicen para alcanzar la meta
deseada. A estas etapas se le conoce como ciclo de vida de un proyecto y segln la definicion
de (Lledd & Rivarola, 2007) el ciclo de vida de los proyectos proporciona una guia ordenada,
una secuencia légica de actividades y procesos donde cada fase produce documentos o
entregables propios de esa etapa. Cada fase se completa cuando se finalizan los entregables,
los cuales en un sentido amplio, no son mas que los bienes o servicios definidos en el alcance
del proyecto como resultados. Y, de acuerdo al (PMI, 2013), las etapas del ciclo de vida de un
proyecto son: Inicio del proyecto, Organizacion y preparacion, Ejecucion del Trabajo y Cierre

del Proyecto. Esto se puede visualizar a traves de la Figura 2.1 que se muestra a continuacion:
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Figura 2.1. Ciclo de vida de proyectos segiin PMI.
Fuente: (PMI, 2013)

2.2.7. Gerencia de Proyectos:

A partir de las palabras de (Ocafia, 2013) la Gerencia de proyectos tiene como
finalidad beneficiar al cliente o patrocinador a través de la obtencion del maximo éxito en el
proyecto o en el peor de los casos cancelar o cerrarlo en caso de que se tengan fundamentos
que pronostiquen su inviabilidad, claro estd que alcanzar resultados extraordinarios, a tiempo
y dentro del presupuesto ponen de manifiesto la necesidad de aplicar las herramientas de la
gerencia de proyectos, las cuales aportan orden, flexibilidad y el control necesario al equipo
de trabajo; esto conlleva el ahorro de recursos y a la entrega de un producto final en forma
oportuna (Lledé & Rivarola, 2007).

Esto nos permite decir entonces que la gerencia de proyectos necesita de la aplicacion
de muchos conocimientos, habilidades y herramientas que empleadas de la forma correcta y
acertada, llevaria a concluir con el objetivo que se quiere alcanzar de manera satisfactoria para
todos los involucrados en ella, ademéas de lograrse consumiendo los recursos que se tenian

planificados, o en su defecto, abarcado una minina cantidad de recursos extra.

2.2.8. Areas de conocimientos de la Gerencia de Proyectos:
El (PMI, 2013) establece las siguientes areas de conocimientos:
e Gestion de integracion: actividades llamadas a sentar las bases del proyecto. La
gestion de la planificacion, la ejecucion y el control del proyecto debe ser asegurado a

través de esta area de conocimiento.
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e Gestion del alcance: define los limites del proyecto y subdivide en paquetes mas
manejables asociados a productos; también en esta area se define el procedimiento
para el control de cambios.

e Gestion del tiempo: desarrolla un cronograma realista para el proyecto y asegura la
aplicacion de herramienta de control apropiadas.

e Gestion de costos: contiene la estimacion de costos y los recursos para el seguimiento
y presupuesto de los mismos.

e Gestion de la calidad: se establecen las politicas, objetivos y responsabilidades para
que el proyecto satisfaga las necesidades de los interesados.

e Gestion de recursos humanos: se identifica el equipo necesario para acometer los
procesos y actividades; también se definen sus roles, responsabilidades y niveles de
autoridad.

e Gestion de las comunicaciones: consiste de los procesos requeridos para manejar la
informacién del proyecto. Asegura la adecuada Yy oportuna generacion,
almacenamiento, distribucion y disposicion final de la informacion del proyecto.

e Gestidn de riesgos: es la gerencia sistematica de identificar, analizar y responder a los
riesgos, tanto positivos como negativos. Por supuesto que los negativos deben ser
mitigados y los positivos explotados de ser posibles.

e Gestion de adquisiciones: determina qué debe ser procurado, el procedimiento de
compra, seleccion de proveedores, la administracion de los contratos, entre otros.
Implica también el cierre de todos los procesos de adquisiciones.

e Gestion de los interesados: implica el manejo adecuado de cualquier individuo, grupo
u organizacién que puede afectar, ser afectado, o con potencial de ser afectados por el
proyecto; su gestion efectiva crea relaciones positivas con los grupos de interés a
través de la adecuada gestion de sus expectativas y objetivos consensuados.

Seguidamente, podemos visualizar en la Figura 2.2 las areas de conocimientos de la

gerencia de proyecto segun la Guia de Fundamentos para la Direccién de proyectos:
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Figura 2.2. Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos.

Fuente: Adaptado de (PMI, 2013)

2.2.9. Grupos de procesos de la gerencia de proyectos:
De acuerdo al (PMI, 2013) estos son los grupos de procesos que estan directamente
relacionados con las areas de conocimientos mencionadas anteriormente:
¢ Inicio: son los procesos que establecen la informacion de lanzamiento bien sea de un

nuevo proyecto o una fase.
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¢ Planificacion: en este proceso de definicion del alcance del proyecto es necesaria para
establecer los objetivos y la mejor estrategia de ejecucion con miras a obtener los
mejores resultados.

e Ejecucion: son los procesos que se efectian para la completacion del trabajo definido
en las etapas anteriores, requerido para satisfacer las exigencias de los interesados del
proyecto.

e Control y seguimiento: tiene como objetivo fundamental la vigilancia de todas las
actividades a través de un control adecuado que haga posible evitar desviaciones en
costos y tiempo, o al menos detectarlas cuanto antes.

e Cierre: son los procesos realizados para culminar cualquier actividad pendiente de los
otros grupos procesos, con el fin de ultimar de manera formal cualquier aspecto que
Ileve a generar el paquete de productos del proyecto o fase.

Cabe destacar, que estos procesos no son determinativos para todos los proyectos,
puesto que todos los proyectos son diferentes entre si, y el orden de los procesos
dependera de la organizacion que patrocine el proyecto y los factores ambientales de la
empresa. Seguidamente en la Figura 2.3, se puede visualizar un ejemplo de la secuencia

de los grupos de procesos en proyectos.

Inicio T

Planificacion

Control

Ejecucién

Cierre

Figura 2.3. Grupos de Procesos de la Gerencia de Proyectos
Fuente: (Lledé & Rivarola, 2007)
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2.2.10. Grupo de procesos de Monitoreo y Control:

Como ya hemos determinado anteriormente, entre los grupos de procesos de la
gerencia de proyecto del (PMI, 2013) existe el proceso de monitoreo y control, este a su vez
se compone de aquellos procesos necesarios para realizar seguimiento, analizar y dirigir el
progreso y desempefio de un proyecto con la finalidad de identificar &reas propicias a cambios
y con ello modificar el plan inicial. El beneficio clave de este grupo de procesos radica en que
el desempefio del proyecto se mide y se analiza a intervalos regulares, a partir de eventos
apropiados o a partir de condiciones de excepcion a fin de identificar variaciones respecto del
plan para la direccion del proyecto.

Entonces, el grupo de procesos de monitoreo y control del (PMI, 2013) también
implica:

e Controlar los cambios y recomendar acciones correctivas 0 preventivas para anticipar

posibles problemas,

e Monitorear las actividades del proyecto, comparandolas con el plan para la direccion

del proyecto y con la linea base para la medicion del desempefio del proyecto, e

e Influir en los factores que podrian aludir el control integrado de cambios o la gestion

de la configuracion, de modo que Unicamente se implementen cambios aprobados.

(p.477).

Cabe destacar que monitorear y controlar el trabajo del proyecto segin el (PMI, 2013)
estd definido como el proceso de dar seguimiento, revisar e informar del avance a fin de
cumplir con los objetivos del desempefio definidos en el plan para la direccion del proyecto.
El beneficio clave de este proceso es que permite a los interesados comprender el estado
actual del proyecto, las medidas adoptadas y las previsiones sobre el presupuesto, el
cronograma y el alcance. (p. 479). Tomando en cuenta el desarrollo proyecto y los resultados
de ejecucidn de las actividades que han sido ejecutadas es necesario evaluar el desempefio a
través de la calidad del producto que se ha ido construyendo, es por ello que el (PMI, 2013)
muestra los siguientes beneficios claves para controlar la calidad de un proyecto:

o Identificar las causas de una calidad deficiente del proceso o del producto y

recomendar y/o implementar acciones para eliminarlas; y

e Validar que los entregables y el trabajo del proyecto cumplen con los requisitos

necesarios, especificados por los interesados clave, para la aceptacion final. (p. 483).
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2.2.11. Microsoft Excel

El programa Microsoft Excel también conocido como hoja de céalculo es considerado
un libro donde se puede almacenar los datos e informacion de diferentes indoles; en las hojas
de célculo se pueden mostrar y analizar infinidades datos, los cuales pueden introducirse y
modificarse simultdneamente en varias hojas de calculo, ademas la hoja de Excel permite que
se creen gréficos a partir de datos que han sido guardados con anterioridad.

Para (Villarreal de la Garza, 2007) la hoja de célculo es un conjunto de casillas
organizadas en forma cuadriculada (renglones y columnas) que permiten guardar datos y
realizar operaciones con ellos y la idea principal de una hoja de calculo es simular lo que
comunmente se realiza en una hoja de papel y con una calculadora manual, ésta permite
introducir cambios y ademas efectla en forma automaética todas las operaciones que estén
relacionadas con los cambios. Entre las aplicaciones de una hoja de calculo, tenemos:
preparacion de presupuesto, modelacién de negocios, prondstico de ventas, analisis de
inversion, contabilidad, modelos para solucion de ecuaciones, manipulacion de matrices,
solucion de problemas de fisica y quimica, control de calificaciones de alumnos, estadisticas
sobre un conjuntos de datos, simulacidn, etcétera.

Cabe destacar que una hoja de célculo es capaz de mejorar con mucho la exactitud,
eficiencia y productividad de quien la usa. Ademas, una vez que se ha introducido un modelo
en la hoja de trabajo, se pueden hacer los cambios de datos tantas veces como se desee y éstos
reflejaran automaticamente los cambios en los resultados. Esto permite hacer anélisis de tipo

“que pasa si...” y, a la vez, ayuda en la toma de decisiones creativas.

2.2.12. Sistemas y modelos:
A partir de la definicion de (Booch, Jacobson, & Rumbaugh, 2006) en su libro,
podemos decir que:

Un sistema es aquello que se estd desarrollando y para lo cual se construye los
modelos. Un sistema comprende todos los artefactos que constituyen aquello que
se esta desarrollando, incluyendo todos los modelos y elementos de modelado,
tales como clases, interfaces, componentes, nodos y sus relaciones. Todo lo que se
necesita para visualizar, especificar, construir y documentar un sistema forma para
parte de ese sistema, y todo lo que no hace falta para visualizar, especificar,
construir y documentar un sistema se encuentra fuera de él. (p. 467)...

Un subsistema es simplemente una parte de un sistema, y se utiliza para
descomponer un sistema complejo en partes casi independientes. Un sistema a un
nivel dado de abstraccion puede ser un subsistema de otro sistema a mayor nivel
de abstraccion.
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Entonces, se puede decir que un sistema se considera como un todo y los subsistemas

son los componentes en los que pueden estar divididos los sistemas.

SISTEMA
[=]
@ 32 8
Medidas de = © -E £ Disefio de
Rendimiento & Z 0 — Alternativas

N vt

MODELO

l Evaluacion l

IMPLEMENTACION

¥
X

Figura 2.4. Relacion Sistema - Modelo — Implementacion
Fuente. (Soto 2009)

Ademas (Booch, Jacobson, & Rumbaugh, 2006) definen que “un modelo contiene
paquetes, que a su vez contiene elementos. Los modelos asociados con un sistema 0 un
subsistema particionan completamente los elementos de ese sistema o subsistema, lo que

significa que cada elemento pertenece exactamente a un paquete”. (p. 468).

2.2.13. Sistema gestor de base de datos:

Como ya hemos ido destacando, para el estudio del proyecto, es necesario informacion
proveniente de una bases de datos, la misma esta en un sistema operativo interno de la
empresa Oriental de Seguros, donde se guardan los registros con los datos suficientes para el
desarrollo de la empresa, es por ello, que el sistema de gestor de bases de datos es sumamente
importante y este lo podemos definir por medio de lo sefialado por (Silberschatz, Korth, &
Sudarshan, 2006) en su libro Fundamentos de bases de datos de la siguiente manera:

Un sistema gestor de bases de datos (SGBD) consiste en una coleccion de datos
interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos datos. La
coleccion de datos, normalmente denominada base de datos, contiene informacion
relevante de una empresa. El objetivo principal de un SGBD es proporcionar una
forma de almacenar y recuperar la informacion de una base de datos de manera

gue sea tanto practica como eficiente.
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Los sistemas de base de datos se disefian para gestionar grandes cantidades de
informacion. La gestion de los datos implica tanto la definicion de estructuras
para almacenar la informacion como la provision de mecanismos para la
manipulacion de la informacion. Ademas, los sistemas de bases de datos deben
garantizar la fiabilidad de la informacion almacenada, a pesar de las caidas del
sistema 0 de los intentos de acceso no autorizados. Si los datos van a hacer
compartidos entre diferentes usuarios, el sistema debe evitar posibles resultados
anomalos. (p. 1).

2.2.14. Simulacion:

La herramienta que sera utilizada en el método de gestion para el monitoreo y

control del sistema operativo de Oriental de Seguros es la simulacion a través de
Microsoft Excel, y la definicibn que (Azarang & Garcia) le proporcionan es la
siguiente:

Es el desarrollo de un modelo lI6gico-matematico de un sistema, de tal forma que
se obtiene de una imitacién de la operacién de un proceso de la vida real o de un
sistema a través del tiempo. Sea realizado a mano o en una computadora, la
simulacion involucra la generacion de una historia artificial de un sistema; la
observacion de esta historia mediante la manipulacién experimental, nos ayuda a
inferir las caracteristicas operacionales de tal sistema. (p. 1).

Considerando las ventajas de los modelos de simulacion para encontrar mejores
soluciones en determinadas actividades, tenemos las definidas por (Azarang & Garcia):

1.

2.

3.

4.

5.

Una vez construidos, el modelo puede ser modificado de manera répida con el
fin de analizar diferentes politicas o escenarios.

Generalmente es més barato mejorar el sistema via simulacion, que hacerlo
directamente en el sistema real.

Es mucho mas sencillo comprender y visualizar los métodos de simulacion que
los métodos puramente analiticos.

Los métodos analiticos se desarrollan casi siempre, para sistemas relativamente
sencillos donde suele hacerse un gran numero de suposiciones o0
simplificaciones, mientras que con los modelos de simulacion es posible analizar
sistemas de mayor complejidad o con mayor detalle.

En algunos casos, la simulacién es el Gnico medio para lograr una solucién. (p.
1).

Cabe destacar, que un modelo de simulacion se debe desarrollar dentro de una serie de
procesos necesarios para que se pueda cumplir con el objetivo, para (Azarang & Garcia)
este proceso de desarrollo cumple con los siguientes pasos:

1.

2.

4.

Definicidn del sistema: cada estudio debe contar con la descripcion del problema
0 del sistema.

Anélisis del sistema: deben describirse las interacciones ldgicas entre las
variables de decision, de tal suerte que se optimice la medida de efectividad en
funcidn de las variables no controlables, sin olvidar las restricciones del sistema.
Formulacion del modelo: consiste en generar un cédigo I6gico-matematico que
defina en forma exacta las interacciones entre las variables; debe ser una
definicion sencilla pero completa del sistema.

Seleccion del lenguaje: de la seleccion del lenguaje dependera el tiempo de
desarrollo del modelo de simulacion, es importante utilizar el lenguaje que
mejor se adecué a las necesidades de simulacion que se requieran.
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5. Codificacion del modelo: consiste en generar las instrucciones o codigo
computacional necesario para lograr que el modelo pueda ser ejecutado en algun
tipo de computadora.

6. Validacion del modelo: es el proceso que tiene como objetivo determinar la
habilidad que tiene un modelo para representar la realidad.

7. Experimentacion: en este paso se determinan las diversas alternativas que
pueden ser evaluadas, seleccionando variables de entrada y sus diferentes
niveles con la finalidad de optimizar las variables de repuesta del sistema real.

8. Implantacion: una vez seleccionada la mejor alternativa, es importante llevarla a
la préctica; en muchas ocasiones este Ultimo paso es el mas dificil ya que se
tiene que convencer a la alta direccién y al personal de las ventajas de esta
puesta en marcha.

9. Monitoreo y control: no hay que olvidar que los sistemas son dindmicos y con el
transcurso del tiempo es necesario modificar el modelo de simulacion, ante
nuevos cambios del sistema real, con el fin de llevar a cabo actualizaciones
periddicas que permitan que el modelo siga siendo una representacion del
sistema. (p. 2).

2.3. Bases legales:

2.3.1. Ley Organica del Trabajo (LOT):

Se tomo en cuenta la importancia de la intervencion de esta Ley para que realizara la
mediacion necesaria a través de los empleados de la Oriental de Seguros, C.A. con la
finalidad de que éstos prestaran su mayor colaboracion en la aplicacion del método de gestion

para el monitoreo y control de su sistema operativo.

2.3.2. Ley de Actividad Aseguradora:

Siendo que este Trabajo Especial de Grado desarrollado se aplico al sistema operativo
de una entidad aseguradora (Oriental de Seguros, C.A.) fue necesario que ésta se mantuviera
cumpliendo las normativas y lineamientos que proporciona la ley de actividad aseguradora
(SUDEASEG).
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se estudié y se describieron todos los aspectos relacionados a la
metodologia que se utilizd en el desarrollo de esta investigacion, especificamente, todo lo
concerniente con el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra, variables
operacionales y estructura desagregada del trabajo. Cabe destacar, que se utilizaron
referencias bibliogréficas antiguas que son importantes para el desarrollo de este trabajo de

investigacion.

3.1.  Tipo de investigacion

En funcién a las observaciones que fueron realizadas en el sistema operativo de
Oriental de Seguros, C.A., Sucursal de Puerto Ordaz, se puede decir que esta investigacion es
un proyecto de tipo aplicada que fue sustentada en una investigacion documental vy
descriptiva.

Se considera investigacion aplicada porque el proyecto fue realizado con la finalidad
de conseguir una mejora productiva en el sistema operativo de la Sucursal de Puerto Ordaz de
Oriental de Seguros C.A., la aplicacion de este nuevo método de gestion ayudd a que los
empleados puedan realizar analisis mensual de la situacion que ésta presentaba y destinaran la
puntualizacion de objetivos claves que ayudaran a la sucursal a alcanzar sus metas anuales en
cuanto a ventas. EI monitoreo y control determinaria las polizas, los siniestros resueltos y
pendientes por resolver, evitando los altos costos de reparacion de los vehiculos. Los registros
que se necesitaron como bases de datos fueron adquiridos de sistema operativo actual de
Oriental de seguros, es por ello que la investigacion es documental, los registros son datos
historicos de los afios 2015 y 2016.

Por otro lado, es una investigacion descriptiva ya que se muestra de forma detallada el
proceso que se cumple en el sistema operativo de la aseguradora, lo cual permitio analizar
cada uno de los procesos con la informacion correspondiente.

(Arias, 2012) explica que la investigacion descriptiva “consiste en la caracterizacion

de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
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comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio

en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere”. (p. 24).

3.2.  Disefio de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza de los objetivos que fueron planteados en este trabajo
investigativo y los conocimientos deseados, el Trabajo Especial de Grado en estudio
corresponde a un disefio no experimental de campo, puesto que los datos se obtuvieron de la
observacion directa, tal y como ocurrieron los hechos y las variables manejadas no fueron
manipuladas por la autora, fueron recolectadas directamente del software Acxel de Oriental de
Seguros.

(Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2014) explican que una investigacion es no
experimental “cuando no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.” (p. 267).

(Arias, 2012) define la investigacion de campo como “...la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la

informacion pero no altera las condiciones existentes. (p. 31).

3.3.  Unidad de andlisis, poblacién y muestra

En este Trabajo Especial de Grado, la unidad de analisis abarcé todos los registros de
polizas y siniestros de los ultimos 3 meses del afio 2015 y los primeros 3 meses del afio 2016
dentro de la data de Sotfware Acxel del sistema operativo de la Sucursal Puerto Ordaz de
Oriental de Seguros, C.A. puesto que la informacion fue analizada y detallada
sistematicamente con la finalidad de disefiar un modelo de simulacion automatico que
permitiera llevar un control y seguimiento de las polizas emitidas y de los siniestros

reportados segun su estatus de solucion.

3.4. Instrumentos y técnicas de recoleccion de la informacion

Las técnicas y los instrumentos son los procedimientos y herramientas a utilizar para
recoger la informacidn necesaria acerca del objeto en estudio. En este trabajo investigativo se
realizaron revisiones de documentos y registros de la polizas y siniestros de la Sucursal de

Puerto Ordaz con la finalidad realizar un andlisis de contenido de los mismos. Estos
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documentos y registros fueron tomados directamente del software Acxel de Oriental de
Seguros, via web.

Y a través de la informacion obtenida se identificaron cada una de las actividades del
proceso operativo de la Oriental de Seguros con respecto a los procedimientos a ejecutar ante
cada una de las situaciones que se presentan.

El instrumento de recoleccion de datos que fue empleado es el programa Microsoft
Excel donde se registraran los datos histéricos de los ultimos 3 meses del afio 2015 y los
primeros 3 meses del afio 2016, estos datos fueron derivados del sistema operativo dentro del
software Acxel.

Los recursos necesarios en la elaboracion de este trabajo investigativo fueron: datos o
documentos impresos con la de informacién, computadora con el software Acxel disponible
por la red de Oriental de Seguros, computadora con el software Windows Microsoft Excel y

Word, lapiz, boligrafos, resaltadores, hojas y carpetas.

3.5.  Fases de la investigacion

Este estudio investigativo fue desarrollado por fases con la finalidad de cumplir de

forma sistematica con los objetivos planteados:

- Fase 1: realizar un estudio del sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A.,
para plasmar cada una de las actividades en un diagrama descriptivo.

- Fase 2: determinar qué estrategia de la gerencia de proyectos garantizard un mejor
funcionamiento del sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

- Fase 3: establecer lineamientos que debe seguir el método de gestion aplicado al
sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

- Fase 4: derivar del diagrama descriptivo del sistema operativo de Oriental de
Seguros, un modelo de simulacion en Microsoft Excel.

- Fase 5: registrar la informaciéon de los Gltimos 3 meses del afio 2015 y los 3
primeros meses del afio 2016 obtenida del software Acxel en el modelo de
simulacion en Microsoft Excel.

- Fase 6: validar el modelo de simulacion a través de una prueba piloto que
demuestre que se puede realizar actividades de monitoreo y control de las pdlizas

emitidas y siniestros reportados.
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- Fase 7: establecer normativas de funcionamiento del modelo de simulacion
realizado que permita que el método de gestiébn opere correctamente para el
sistema operativo de Oriental de Seguros y se puedan realizar mejoras continuas.

- Fase 8: elaboracion y entrega del Trabajo Especial de Grado final para la revision

del Asesor Académico de la UCAB sede Guayana.

3.6.  Operacionalizacion de los objetivos

La operacionalizacion de los objetivos o de las variables, son términos que estan
estrechamente relacionados, puesto que los objetivos especificos descritos en este trabajo
investigativo dependen directamente de variables que determinan el objeto de estudio.
Entonces la operacionalizacion de las variables de esta investigacion fueron representadas de

la siguiente manera:
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Objetivo General:

Disefio de un método de gestion para el monitoreo y control del sistema
operativo de Oriental de Seguros C.A.

. - . . . Tecnicas
Objetivos Especificos: Variables Indicadores de Variables . / Fuentes
Herramientas
Descripcion del sistema
operativo actual.
P X Web de
1. Web Oriental de Seguros y .
. Oriental de
Software Acxel para Observacién
L . Seguros.
1 Describir el sisterna cotizaciéon, entrega de directa.
o.perativo de la Oriental de Sistema requisitos e inspeccion de Software
Operativo actual |vehiculos.
Seguros, C.A. L Acxel.
2. Software Acxel para [Revisiéon de
reporte de siniestro, documentos.
. L . Documentos
inspeccion de vehiculo y .
. . histdricos.
carga de inspecciones en
sistema.
. . Revisién del
2. Determinar cual de las X L .
e T Mejores practicas del PMI |PMI (Project
serETedEie 2 b s Estrategia de [(Project Management Mangagement
e g gestion de la [Institute). Institute). Guia del PMI
. . . Gerencia de (2013).
garantizar el funcionamiento i L, X
¢l sEETe eparive o Proyectos. Métodos de gestion de |[Estudio de los
L Gerencia de Proyectos. métodos de
ek gestion.
Normativas a seguir en la
. . Lineamientos. estion de monitoreo
3. Establecer lineamientos de & trol y PMBOK
L. . control. .
gestion de monitoreo vy Gestid d P34 ¢ d tion d Microsoft
. . estion e drametros de gestion de
control al sistema operativo g Word.

de Oriental de Seguros C.A.

monitoreo 'y
control.

monitoreo.
Parametros de gestion de
control.

Referencias.

4. Formular un modelo de
simulacién en Microsoft Modelo de Modelo de simulacion en Registros de
imulaci i i i4 i
. X simulacién. Microsoft Excel. &
Excel que permita realizar . Sofware Acxel.
estion de monitoreo i Microsoft Excel.
2 i YV |Gestion de Gestion de Monitoreo y
control al sistema operativo monitoreo y control PMBOK.
de Oriental de Seguros, C.A. |control. ’
Microsoft Excel.
Prueba piloto Registros de Web de
X X en Microsoft polizas. Oriental de
5. Realizar prueba piloto para . L, .
. ) Excel. Simulacion en Microsoft Seguros.
la validacion del método de
» ) ) Excel. Datos  de
gestion aplicado al sistema o, .
X X Datos histéricos estatus de Registros del
operativo de Oriental de ] L, .
de los registros |Gestién de Moniteo y Control. |siniestros. Software
Seguros, C.A.
en el software Acxel.
Acxel. Gestion de
monitoreo y |Documentos
control. histéricos.
Normativas

6. Establecer normativas de
funcionamiento del método
de gestion aplicado al
sistema operativo de
Oriental de Seguros, C.A.

Normativas de
funcionamiento.

Método
gestion.

de

Pasos a cumplir para el buen
funcionamiento del
simulador del sistema
operativo aimplementar.

Microsof Word.

Simulador en
Microsoft Excel.

de la gestion
de monitoreo

y control.
Observaciones
de la

simulador en
prueba piloto.

Tabla 3.1. Operacionalizacion de los objetivos.
Fuente. Autora (2017).
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3.7.  Estructura Desagregada de Trabajo de la Investigacion
La Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS) para el Disefio de un método de
gestion para el monitoreo y control del sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A., se

realizd con base en las mejores practicas propuestas por el (PMI, 2013):

Diseio de un metodo de gestion para el monitoreo
y control del sistema operativo de la Oriental de
Seguros, C.A.

Capitulo | | | Capitulo I . | Capitulo Il Capitulo IV | | Capitulo V/ | Capitulo VI Capitulo
|
Vil

| |Planteamientof AntecedenteL Tipo de ) Resv:aﬁa Analisis y Propuesta
del problema. investigacion | [ hlStOIHCB de | |resultadosde™' ,i1eG | Evaluacién
a la
del

. Bases organizacion  |investigacion proyecto
s -
Objetivos. teoricas| || Disefiodela —

investigacion -IM

Justificacion
. dv:ala . Bases Unidad de -‘M
investigacion. [ legales

Conclusiones

-

Recomendaciones

]

it

analisis,
m e
poblacion y | Nuestro
muestra fefafetelle]

Alcance dela
investigacion

Instrumentos
y tecnicas de
= recoleccion

Limitaciones de dela

L la informacion Productos

investigacion.
Fases dela B
investigacion Servicios

Operacionalizacion Ubicacion

|_|Sucursales dela
organizacion

E

delos objetivos
| Estructura
—| EDT/ WBS organizativa

—1 Presupuesto

—{ Consideraciones eticas |

Figura 3.1. Estructura Desagregada de Trabajo.
Fuente. Autora (2017).

3.8.  Cronograma de actividades
La elaboracion de este trabajo investigativo se estimd para un tiempo de cuatrocientos
treinta y cuatro (434) dias, permitiendo que durante este tiempo se lograran cada uno de los

objetivos planteados, tal y como se indica en el Anexo 1.
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3.9.  Presupuesto del proyecto

En la elaboracion de este proyecto investigativo fue necesario la utilizacion de los
siguientes recursos: mano de obra, materiales y equipos. Estos determinan el presupuesto de
gastos que requirid hacer el Trabajo Especial de Grado.

Los costos estimados para la investigacion y desarrollo de los objetivos incluyen
costos asociados a la inscripcion de la asignatura Seminario por ser la misma el punto de
partida para el desarrollo del proyecto de TEG. Seguidamente se tom¢d en cuenta el costo de la
inscripcion del Trabajo Especial de Grado una vez culminado.

También se tomd en cuenta las asesorias planificadas con motivo de revision del

desarrollo de la TEG, asi como los soportes técnicos adquiridos en Oriental de Seguros, C.A.

Descripcion Unidad |Cantidad |Precio Unitario |Costo Unitario
Inscripcion de Seminario |Crédito 3 1.442,00 4326,00
Equipos (PC) Hora 1000 1.000,00 1000000,00
Asesor de TEG Hora 50 2.000,00 100000,00
Software de Gerencia Hora 700 1.500,00 1050000,00
Papeleria Resmas 3 200.000,00 600000,00
Inscripcion de TEG Crédito 6 40.000,00 240000,00
Total Bs 2.994.326,00

Tabla 3.2. Presupuesto del proyecto.
Fuente. Autora (2017).

El disefio de un método de gestion para el monitoreo y control del sistema operativo
de la Oriental de Seguros, C.A. tuvo un costo aproximado de 2.944.326,00 Bs.

3.10. Consideraciones éticas

Para la realizacion de este estudio investigativo se respetd la propiedad intelectual y
los derechos de autor, de los creadores de las investigaciones documentales que sirvieron de
apoyo al estudio del Trabajo Especial de Grado, colocando el compromiso y tomando en
cuenta sus propasitos o intenciones para hacer lo correcto. Se realizo un trabajo profesional,
puesto que se manifestd la veracidad de los analisis y resultados del estudio, asi como se
hicieron las citas y referencias bibliograficas, ademas de las fuentes consultadas.

Se tomo en cuenta el cumplimiento del Cddigo de ética del Colegio de Ingenieros de

Venezuela, este es otro de los modelos conductuales para el desarrollo de esta investigacion,
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ya que mucho de los soportes y apoyo para la ejecucion de los entregables del Trabajo
Especial de Grado tendran participacion algunos colegas de este gremio.

Ademas, por ser esta investigacion parte de la Gerencia de Proyectos, es preciso que se
tomara en cuenta el Codigo de ética y Conducta Profesional del PMI, vigilando el buen

proceder de los profesionales que se desempefian en este ambiente de desarrollo de proyectos.

30



CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se consideraron aspectos generales y especificos que sirvieron de
referencia con respecto al marco organizacional en el que se desenvolvié este Trabajo

Especial de Grado.

4.1. Breve resefia historica de la organizacion

La informacion presente en el siguiente trabajo fue extraida de la pagina web oficial de

la empresa (Oriental de Seguros).

Oriental de Seguros, C.A.

La Primera Oriental de Seguros, C.A., nace en el afio 1975. En el afio 1995, un grupo
de empresarios, con experiencia en el area financiera y en el mercado asegurador, la adquiere
iniciando el proceso de transformacion a una empresa mas competitiva y confiable,
aumentando su margen de solvencia con la mision principal de respaldar a sus asegurados.

Es asi como La Oriental de Seguros inicia su proceso de crecimiento llegando a
colocarse como una de las principales aseguradoras del pais en los ultimos afios. Adecuandose
a los nuevos tiempos, en el afio 2005, cambia el nombre y su imagen a Oriental de Seguros,
siempre con el objetivo principal de consolidar una empresa de seguros donde sus productos y

servicios se adapten a las necesidades de sus asegurados.

4.2. Visién

Posicionar a Oriental de Seguros como la empresa lider en el mercado asegurador
venezolano en términos de rentabilidad, solidez técnica y financiera.

Nuestra oferta principal son los seguros generales, ofreciendo una amplia gama de
productos y servicios disponibles a traves de nuestros canales de distribucion, permitiéndole
al cliente satisfacer sus necesidades directamente o a través de nuestras Agencias y

Sucursales, Corredores y Sociedades de Corretajes.
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4.3. Mision

Garantizar el respaldo necesario a nuestros asegurados para permitirles afrontar los
riesgos cotidianos, ofreciendo un adecuado servicio de atencion personalizada y productos
novedosos adaptados a sus necesidades.

4.4. Nuestro negocio:

Nuestra oferta principal son los seguros generales, ofreciendo una amplia gama de
productos y servicios disponibles a través de nuestros canales de distribucion, permitiéndole
al cliente satisfacer sus necesidades directamente o a través de nuestras Agencias y

Sucursales, Corredores y Sociedades de Corretajes.

4.5. Sucursales de Oriental de Seguros, C.A.

- Oriental de Maracaibo.

- Oriental Barquisimeto.

- Oriental San Cristobal.

- Oriental Valencia.

- Oriental Maracay.

- Oriental San Antonio de los Altos.
- Oriental Guarenas.

- Oriental Porlamar.

- Oriental Puerto La Cruz.

- Oriental Puerto Ordaz.

- Oriental Caracas, Distrito Capital, sede principal.

4.6. Productos de Oriental de Seguros, C.A.
4.6.1. Salud.
1. Péliza de Seguro de Salud Individual: ofrece a sus asegurados el respaldo
necesario a la hora de cualquier enfermedad.
2. Poéliza de Salud Colectivas (empresas): las empresas aseguradas y su capital
humano son el potencial mas importante para el desarrollo de nuestro pais, por lo
tanto debemos brindarles una mayor proteccion y un excelente servicio, en este

sentido la regulacién también aplica para polizas de Salud contratadas bajo la
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modalidad de Colectivos (empresas) garantizando cobertura integral para todos sus
trabajadores y empleados bajo términos y condiciones de la p6liza Unica de salud.
Coberturas adicionales: les ofrecemos coberturas adicionales a su plan de salud
(individual o colectivo) que le permitiran contar con una mayor proteccion y
excelente beneficios tales como: Cobertura de Servicios Odontolégicos, Cobertura
de Servicio Oftalmoldgicos, Cobertura de Servicios de Atencion Domiciliaria y
Traslados en Ambulancia.

Planes de exceso: les ofrecemos distintos planes de exceso a su cobertura basica, lo
cual le permitira contar con una mayor proteccion y excelentes beneficios de

acuerdo a sus necesidades.

4.6.2. Accidentes personales.

1.

Coberturas individuales y Coberturas colectivos: es el complemento perfecto para
sus polizas de HCM vy Vida, usted estard cubierto en caso de sufrir un accidente
que le ocasione Invalidez Permanente o Incapacidad Temporal. Igualmente,
indemniza a sus beneficiarios en el caso de la Muerte Accidental del titular.
Nuestras Pdliza de Accidentes Personales contempla la reposicién de los Gastos

Meédicos incurridos a consecuencia de un accidente.

4.6.3. Vida.

1.

Planes Ordinarios: son de caracter vitalicio (de por vida) que garantizan el pago
del capital asegurado en cualquier momento que ocurra la muerte.

Ordinario de vida: el pago de la prima se mantiene mientras el Asegurado este con
vida y la cobertura garantiza su muerte.

Vida entera: es aquel en el pago de primas, se limita a un niamero de periodos
determinado y la cobertura se garantiza hasta la muerte de EI Asegurado.

Gastos Funerarios: es un seguro renovable anualmente, que tiene por objeto
garantizar el pago de los gastos funerarios de El Asegurado Titular o de cada uno

de los familiares hasta por la suma contratada.

4.6.4. Automovil.

1.

Cobertura amplia: ampara las pérdidas parciales y pérdida total o robo del vehiculo

asegurado.
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2. Cobertura pérdida total: ampara robo o hurto del vehiculo asegurado o cuando el
importe de la reparacion sea igual o mayor al 75% del valor asegurado, incluyendo

accesorios.

4.6.5. Patrimoniales.
Protege su inversion en su empresa, sea del tamafio que sea cubriendo todos los

posibles dafios que pueda sufrir su negocio y que se adaptan a sus necesidades

4.6.6. Combinado residencial.
Le brinda proteccion integral a su vivienda y a los bienes contenidos en ella contra

todos los riesgos.

4.7. Servicios de Oriental de Seguros, C.A.

- Cotice, emita y pague: nuestros intermediarios pueden cotizar, emitir y pagar
polizas.

- Centro de inspeccién: contamos con un moderno y avanzado centro de
inspeccion donde nuestros asegurados pueden realizar la inspeccion para
siniestro o cotizacion de una pdliza, en menos de 15 minutos sin necesidad de
bajarse de su vehiculo.

- Reporte siniestros: nuestros asegurados pueden desde la comodidad de su
hogar y oficina, las 24 horas y 365 dias del afio, reportar siniestros de manera
automatizada haciendo click Aqui y hasta imprimir sus érdenes de reparacion
sin necesidad de acercarse a nuestras oficinas.

- Servicio de SMS: servicio gratuito para nuestros asegurados para comunicarles
a través de mensajes en su celular, desde la recepcion de los documentos de un
siniestro hasta indicarles que la orden de reparacion fue enviada a su correo
electronico.

- Servioriental: ponemos a su disposicion la central telefonica donde le

atenderemos y resolveremos cualquier inquietud.
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4.8. Ubicacion geografica

Oriental de seguros, C.A., sucursal Puerto Ordaz, Estado Bolivar, esta situada en Alta
Vista Norte, Av. Cuchivero cruce con Calle Ventuari, Centro Comercial Mamy, Primer Piso,
Local 45.

4.9. Estructura Organizativa

Oriental de Seguros, C.A., sucursal Puerto Ordaz, cuenta con la estructura organizativa

mostrada a continuacion,

Jefe de produccion
y comercializacion

(1)

I

I |
Ejecutivas de

atencion al cliente

Figura 4.1. Estructura Organizativa de Sucursal Puerto Ordaz.
Fuente. Autora (2016).

Perito automotriz
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CAPITULO V
ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presentaron los resultados obtenidos al resolver la problematica
planteada en el Capitulo I, estos resultados estan combinados con un conjunto apropiado de

andlisis que fundamentan el trabajo investigativo realizado.
5.1.  Resultados obtenidos de acuerdo a los objetivos especificos de la investigacion:
5.1.1. Describir el sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A.

Para describir el sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A., Sucursal de Puerto
Ordaz, se realizaron estudios y observaciones directas del procedimiento que se sigue para
realizar tramites de aseguramientos, tramites de reportes de siniestros, soluciones de los
siniestros reportados, todos de acuerdo a la indole de los dafios reportados y la posibilidad de
rapida repuesta del seguro ante situacion.

Estos estudios y observaciones se realizaron mientras se permanecia en el ambito
laboral, lo que permiti6 el estudio detallado de sistema operativo que maneja Oriental de
Seguros, C.A.

Conforme a lo estudiado, se describe el Sistema Operativo para la suscripcion de

vehiculos y renovacion de pélizas en la aseguradora, ver Figura 5.1.,

‘ Sistema Operativo para suscripcion de Vehiculos y renovacion de polizas en la aseguradora: |

Renovacion
de polizas ‘

Cobertura

amplia \
Asegurado A d Perito Se verifica el f
ici segurado | 3, =
solicita > 8 Inspecciona X . estatus del Se emite Polizas Pago de Péliza
cotizacion de entrega | inspeccion . . .. 8
isit vehiculo (toma vehiculo (revision (suscripcion)
poliza requisitos fot en de fot.
‘otos) cistema e fotos) /
Pérdida total

Figura 5.1. Sistema operativo de suscripcion vehiculos y renovacion de polizas.
Fuente. Autora (2017).
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De acuerdo a la figura 5.1., el sistema operativo para la suscripcién de vehiculos y
renovacion de polizas se inicia por la solicitud del asegurado:

1. Para suscripcion de vehiculos: el cliente solicita la adquisicion de una péliza de
seguro, la misma puede ser por cobertura amplia o por cobertura de pérdida
total, independientemente cual sea la cobertura, el cliente debe entregar los
requisitos solicitados por la aseguradora, los cuales son:

e Copia de la cedula de identidad del solicitante.

e Copia de la licencia de conducir del solicitante.

e Copia del certificado médico del solicitante.

e Copia del certificado de circulacién del vehiculo a asegurar.

e Copia del titulo del vehiculo a asegurar.
Una vez entregado los requisitos en la aseguradora, se llena una planilla de la
solicitud y se procede a que el perito inspeccione el vehiculo que se quiere
asegurar, tomandole unas series de fotos que demuestren el estado del
vehiculo; luego el perito sube las fotos al sistema Docuware de la web interna
de Oriental de Seguros (Acxel), alli se procede a verificar el estado del
vehiculo y se decide si el mismo es asegurable o no. Si el vehiculo es
asegurable inmediatamente se emite la p6liza de seguro, detallando si es péliza
de cobertura amplia o poliza de cobertura por pérdida total y se procede al pago
de la poliza emitida.

2. Renovacioén de polizas: cuando el cliente realiza una renovacion de péliza, la
misma se realiza automaticamente en el sistema Acxel de la aseguradora,
arrojando el nuevo valor de la cobertura a renovar y por supuesto el costo de la
prima a cancelar, cliente procede inmediatamente a cancelar la renovacion de

poliza de seguro.

También se describe el sistema operativo que funciona para los reportes de siniestros y

el procedimiento de acuerdo a la solucidn que se les da a cada reporte, ver Figura 5.2.,

El sistema operativo en caso de siniestro inicia con el reporte del siniestro, este debe
determinar si es un choque o robo, ambos casos proceden de forma diferentes,
1. Siniestros en caso de choque se procede a: inspeccionar el vehiculo, este

procedimiento lo realiza el perito de la aseguradora, luego el perito carga las

37



fotos de la inspeccién a Docuware en Acxel, realizando el ajuste de repuestos y
mano de obra necesaria para reparar el vehiculo chocado dependiendo si el
dafio es leve o si es fuerte.

a) Cuando el dafio del choque es leve, se procede inmediatamente a
reparar el vehiculo, entregando la orden de reparacion e ingresandolo
rapidamente al taller; una vez reparado, se le entrega al cliente su
vehiculo dando salida del taller al vehiculo ya reparado.

b) Cuando el dafio del choque es fuerte, se estudia el estado del vehiculo,
para determinar si el vehiculo es reparable o no.

Cuando el vehiculo chocado fue por golpe fuerte y no es reparable se procede a
pagar la pdliza de seguro del vehiculo.

Cuando el vehiculo chocado fue por choque fuerte y es reparable, se entrega la
orden de reparacién y se ingresa al taller, aqui se determina si el vehiculo tiene
todo lo necesario para ser reparado o no.

a) Ingreso del vehiculo al taller de forma inmediata: el vehiculo debe tener
todo lo necesario para ser reparado en cuanto a repuestos y pintura.

b) Ingreso del vehiculo al taller en espera: el vehiculo no tiene todos los

repuestos necesarios para su reparacion aun, en otras palabras, la
reparacion del vehiculo esta en espera por falta de repuestos.
Una vez, que el vehiculo tenga todo lo necesario para ser reparado, es
decir, todos los repuestos y pintura, se procede a realizarle un reajuste
de mano de obra a la emision de la orden de reparacion, esto va de
acuerdo al pago que solicita el taller para reparar el vehiculo.
Seguidamente el vehiculo se ingresa al taller, se repara y se le da salida
del taller entregandoselo al cliente.

2. Siniestro en caso de robo se procede a: esperar el mes correspondiente por
reglamento a que el vehiculo sea reportado como encontrado o como vehiculo
no encontrado. En caso de:

a) Vehiculo robado que fue encontrado o recuperado: se debe proceder a
una inspeccion del vehiculo por parte del perito de la aseguradora,
donde se le toma fotos al vehiculo y éstas se suben a Docuware en

Acxel, para que la asegurado revise el estado en la que fue encontrado
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el vehiculo y se tome la decision de reparar o pagar la poliza de seguro
del vehiculo al cliente.
b) Vehiculo robado no recuperado: se realiza el pago de la pdliza de

seguro del vehiculo al cliente.

Sistema Operativo en caso de siniestro: |

|Daﬁ05 leves |
Carga de / \

R rte d | i
Sinigstro | ==p» ,E,po " o8 — nspeclclon = |ajuste en / 282 Repara?

siniestro de vehiculo
Acxel

\ Daﬁosfuer‘tesl /\

| 8l | NG |

\ Emisién de Pérdida con

/ orden page poliza

v
Ingreso al
: taller
v yoe— —>
/’

56 repara? | =9 | 5l
Reajuste de | £ Espera de

¢ Salida del
taller e %% repuestos
| [\]e] | +| Pago de péliza |

Figura 5.2. Sistema operativo de Siniestros.
Fuente. Autora (2017).

Es importante mencionar que Oriental de Seguros, C.A., siempre ha manejado un
sistema operativo por costumbre de procedimientos entre los trabajadores, lo cual permitié
gue bajo observacion se pudiera plasmar el sistema operativo que alli se cumple en un
documento Word y Excel para ser estudiado y préximamente mejorado de acuerdo a las

situaciones cambiantes que se pudieran presentar en el futuro dentro de la empresa.

5.1.2. Determinar cual de las estrategias de gestion perteneciente a la gerencia de
proyectos sera capaz de garantizar el funcionamiento del sistema operativo de

Oriental de Seguros, C.A.

Una vez estudiado el Sistema Operativo de Oriental de Seguros, C.A., y poderlos
documentar de acuerdo al procedimiento que se maneja en la Sucursal de Puerto Ordaz, se
procedié a evaluar la mejor alternativa para mejorar el sistema operativo que funciona en la

misma, reconociendo e identificando las fallas que posee.
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Por medio de la revision de la Guia del PMI (Project Management Institute), se estudid
cada una de las &reas de conocimientos de la gerencia de proyectos y los grupos de procesos
que en ella se maneja, se consideré como mejor alternativa para la solucion de la problematica
de Oriental de Seguros, C.A. aplicar la gestion de monitoreo y control como estrategia a
aplicar; esto, con el objetivo de hacer vigilancia a cada una de las actividades que se realizan
en la aseguradora, evitando que las actividades acarreen costos innecesarios para la solucién
de los reportes de siniestros que se realizan y adicionalmente, se minimice el tiempo de
solucion de los siniestros reportados.

Aplicar el proceso de monitoreo y control al sistema operativo de Oriental de Seguros,
C.A., permiti6 realizar analisis del progreso de la aseguradora en la adquisicion y renovacion
de polizas de seguros y medir el desempefio de la aseguradora ante la solucion de reportes de
siniestros. Adicionalmente, permitio hacer revisiones y realizar informes del cumplimiento

de los objetivos con respecto a los resultados reales.

5.1.3. Establecer lineamientos de gestion de monitoreo y control al sistema operativo de

Oriental de Seguros, C.A.

Al determinar la estrategia que se le aplicd al Sistema Operativo de Oriental de
Seguros, C.A., se debia establecer lineamientos que determinaran lo que se queria obtener de
acuerdo a la problematica presentada, tomando en cuenta cuales fueron las actividades que
necesitaron atencion prioritaria para que la aseguradora funcionara de forma eficiente y que
los costos de siniestros disminuyeran sustancialmente.

Para el caso del Sistema operativo de suscripcién vehiculos y renovacién de pélizas, se
deberéa seguir los siguientes lineamientos:

a) Revisar en el Software Acxel de Oriental de Seguros, C.A. periédicamente y filtrar
registros con informacion de los vehiculos a suscribir y de los vehiculos que tienen
renovacion de polizas.

b) Establecer la informacion en un documento Word en la computadora.

c) Reescribir la informacion en la tabla de datos de Microsoft Excel de acuerdo a su
estudio.

d) Revisar que los cambios se hayan establecidos en el simulador del sistema operativo

de suscripcidn de vehiculos y renovacién de polizas.
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e) Analizar resultados de progreso de la aseguradora con respecto a la adquisicion de
nuevos clientes y de la fidelidad de los clientes que renuevan sus pdlizas ante la

aseguradora.

Para el caso del Sistema operativo de siniestros:

a) Revisar en el Software Acxel de Oriental de Seguros, C.A. periodicamente y filtrar
registros con informacién de los vehiculos con siniestros.

b) Establecer la informacion en un documento Word en la computadora.

c) Reescribir la informacién en la tabla de datos de Microsoft Excel de acuerdo a su
estudio.

d) Revisar que los cambios se hayan establecidos en el simulador del sistema operativo
establecido dentro de los pardmetros de vehiculos con siniestros, considerando
adicionalmente el estatus que lo precede, es decir, si el siniestro declarado esta
resuelto o esta pendiente por resolver, cabe destacar, que es necesario tomar en cuenta
el motivo por el cual el siniestro vehicular esta pendiente por resolver.

e) Analizar resultados con respecto a las cantidades de siniestros que han sido declaradas
en el tiempo que se ha determinado a estudiar, las cantidades de siniestros que fueron
resueltas inmediatamente y las cantidades de siniestros que estan pendientes por
resolver.

f) Tomar acciones necesarias para resolver los siniestros pendientes de acuerdo a la
situacion que lo tenga pendiente, y asi, garantizar que la empresa no tenga pérdidas

por tiempo de demora.

5.1.4. Formular un modelo de simulacion en Microsoft Excel que permita realizar

gestion de monitoreo y control al sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

La formulacién del modelo de simulacién en Microsoft Excel dependia directamente
del estudio realizado al sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A., este simulador fue
disefiado con aspectos especificos que determinarian lo que se quiere controlar y monitorear
dentro de la empresa y estaria regido por una informacién veridica obtenida del Software
ACXEL vy cual estaria registrada en una tabla base de datos dentro del simulador

automatizado.
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Seguidamente, por medio de figuras, se muestra la formacion del simulador en
Microsoft Excel, con los datos tomados dentro del tiempo en evaluacion, los ultimos 3 meses
del afio 2015 y los primeros 3 meses del afio 2016.

Primeramente se muestra el formato de la tabla de datos o data de simulador, con la
primera parte de la informacion del periodo en evaluacion. Ver figura 5.3.

Y luego se muestra el formato de la tabla de datos o data del simulador, con los
ultimos datos de la informacion del periodo de evaluacion y con los resultados obtenidos de

acuerdo al objeto de control y monitoreo. Ver figura 5.4.
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mac | § [ PR 1 ags) 2t gl SHdeq g8 ct ) Bii% 003725} atet
2 OCURRENCIA 535 it 58 §%§§§M a3 ¢ Iy Eiggggﬁg;{'%%
a A a2 |z 0 - gl 0= = »Tlog~= Elg-
8 | 2 . . d ] : SET LT T
ADS52CA 16b  [A32-33209 16/11/2015 1 1 1
ADS52CA 167 [AI32-33209 16/11/2015 1 1 1
FBW03D 165 [AB2-32974 16/11/2015 1 1 1
ABJS2EF 146 |AB2-32854 19/11/2015 1 1 1
AR3TCF 147 |AB2-323% B1f015 1 1 1
AR4B5KD 555 [M3-11346| 311015 1 1 1
AAOBYG 157 [AI32-33184 1105 1 1 1
DDCOTC 1470 |ARAT-31205 1105 1 1 1
AE1)ING 1784 [ARAT-31163 1105 1 1 1
A | M5 [wmasst | st T !
amee | 1t [scowtrs | st 1 TE
ameen | 1m0 [scowtrss | asfnts 1 TE
aEs | Wt MR | ot 1 TE
M | W0 (M | ot 1 TE
MENSSE G |AI32-33008 30/11/2015 1 1 1
AB398GD 151 |AB2-33248 30/11/2015 1 1 1
AB398GD 151 |AB2-33248 30/11/2015 1 1 1
AB398GD 153 [AB2-33248 30/11/2015 1 1 1
woosas | 18 [amenm | whwos | 1 |

Figura 5.3. Data de simulador — primera parte de la data.
Fuente. Autora (2017).
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monitorear, con la finalidad de analizar resultados y tomar acciones necesarias que permita

realizar mejoras continuas tanto en el sistema operativo como en las actividades ejecutadas

La data del simulador arroja resultados referentes a lo que se quiere controlar y
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Figura 5.4. Data de simulador — final de la data.

por la empresa y los involucrados.

que dependen directamente de la informacion registrada dentro de la data en la primera pagina

del mismo y que varia de acuerdo a la informacion que esté en ella.

aseguramiento vehicular por suscripcién o renovacion de poélizas, la cual emite resultados de

Existen dos modelos de simuladores dentro del mismo cuaderno de Microsoft Excel

El primer modelo de simulador, fue disefiado para filtrar la informacion de

Fuente. Autora (2017).

acuerdo a la informacion del periodo bajo estudio. Ver figura 5.5.
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| Sistema Operativo para suscripcion de Vehiculos y renovacion de pdlizas en la aseguradora: ‘
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Figura 5.5. Microsoft Excel simulador de aseguramiento y resultados.
Fuente. Autora (2017).

En cuanto al simulador de siniestros, el proceso fue detallado con la informacion de
los reportes de siniestros, de acuerdo al estatus que estos poseian en determinado momento, es
decir, si el siniestro fue resuelto o estaba ain pendiente por resolver, de acuerdo a esa
informacion los resultados permitirian realizar el respectivo andlisis de los reportes de

siniestros. Ver figura5.6 y 5.7.
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Salida del Reajuste de K Espera de
taller €0 repuestos

| +| Pago de péliza |

[ no

Figura 5.6. Sistema operativo en caso de siniestro.

Fuente. Autor (2017).
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Monitoreo y control del Sistema Operativo en caso de siniestro: (Inicial)

43
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Acxel
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|gSe repara? | )l 0 | ¢ /
Salida del
79 e_ 38
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4]

|)| Pago de pdliza |

Figura 5.7. Sistema operativo en caso de siniestro - resultados.
Fuente. Autora (2017).

Los resultados que fueron obtenidos en los simuladores, permitieron que se realizaran
andlisis de la situacion que se llevaba en el periodo en estudio y que se tomaran acciones

prudentes para mejorar las actividades en la empresa.

5.1.5. Realizar prueba piloto para la validacion del método de gestidn aplicado al sistema

operativo de Oriental de Seguros, C.A.

Una vez conocido y detallado el sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.; y que
por medio de la estrategia de gestién de monitoreo y control de la Gerencia de Proyectos se
procediera a formular un sistema de simulacion en Microsoft Excel que reconociera una base
de datos formada por la informacion obtenida del software Acxel de la empresa de un periodo
de 6 meses, correspondientes a los 3 ultimos meses del afio 2015 y los 3 meses del afio 2016,
y que través de esos resultados se pudiera tomar decisiones analiticas que permitieran el
mejoramiento de la situacion, se procedid a realizar una prueba piloto con datos adicionales
correspondientes al mes de abril del afio 2016.

Las variaciones de esta nueva informacion en la data base para los simuladores

permitio observar variaciones en los resultados diferentes a los resultados obtenidos
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anteriormente en los 6 meses del periodo de estudio, y bajo ésta premisa se tomaron nuevas

acciones que dependerian Unicamente de los resultados y los anélisis. Ver figura 5.8.
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Figura 5.8. Data simulador con el mes de Abril de 2016.
Fuente. Autora (2017).

Segln los datos y el analisis realizado, en el transcurso del mes de Abril de 2016,
habian varios vehiculos no reparados en espera por reparacion dentro del taller, sin embargo,
a los mismos se les realizaron reajuste de mano de obra para que fueran reparados, por lo que
salieron del taller. Cuando filtramos los vehiculos que fueron reparados y que estaban en el

taller, obtenemos la siguiente figura 5.9.
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Figura5.9.

Fuente. Autora (2017).

Data de vehiculos reparados en el mes de Abril de 2016.

Una vez que se introdujeron la informacion del mes de Abril de 2016 en la data de los

simuladores en Microsoft Excel, dichos simuladores, el de aseguramiento y el de siniestro,

actualizaron los valores de su cuadro de resultados y consecutivamente, modificando los

valores en los simuladores de forma automatica, ver figuras 5.10 y 5.11.
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Figura 5.10. Simulador de aseguramiento con data de Abril de 2016.
Fuente. Autora (2017).
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Monitoreo y control del Sistema Operativo en caso de siniestro: (+Abril) |
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Figura 5.11. Simulador de siniestro con data del mes de Abril de 2016.
Fuente. Autora (2017).

Los resultados obtenidos del simulador de aseguramiento y simulador de siniestros
con los 6 meses en estudios y resultados obtenidos con el adicional de la informacion del mes

de Abril de 2016, se obtuvo los datos del siguiente cuadro, mostrado en la figura 5.12.

48



Siniestros 118
-] []
o o w Q Q =
N - ] = -] k-] =
— = = = [l [] k-] [ =2 [
c s |55 ¢ E 128 |8 8| ol|l2 |5 8 | 25| E &
k= $E(88 2| §|%e 5|8 |3|E EE5|lp, t 32| § &
= EE=| 8¢ | 5 e E |~ | 2| B| &8 |ds|®@Q 5| 23| @ s
= 0 = 0 2| = . = o 2 @ n H o o 8 |DE @ S @ o o
m S= El 57 ] =2 S 0 (o a e | 9| 2 E =2 o = o =
] 298 2% g F] 8 = = = [} = o < F = 3 - -}
= A o ] L2 = = 2 o o ] = = L0 [ o -=
=] @ « = c = o 2 a = = = >3 2 L]
] 0} = o o £ 0} z -] r-]
-2 = = 2 | & )
= o
Total: 2 0 7 74 44 48 | 70 | 118 | 0 41 38 0 0 0 0
Siniestros 131
8
] o »
o -

o | & 3 o | s 2
= [ = =
= - £ %8 q o| ¢ 208 |3 %
= = m = = S e 2 2 0 o | 2 £ ® o ] 5
<] 6 kb ~ 06 8 -% © = t 2 = £ = g ] %
" S E 8|5 o c 2 g B | 9| =5 |E v | o 1 & o
4] e L= & 0 4 - ] [ ] g n O [ ]

0 :oﬂ.-:. P m ] H o = =E o o o )
g E2E 5§ R | 2 | & 2lg| E|8 T |38 8 & |5 ¢
28" 58 2 H o ] = ] —_ = * = o
o] ) =} o [-] o =}
) - U'l& — 3 =] [] = — o -] -
5 5| 3 3 g T 3|3 £
(=] I = 2 ] = 2 = ]
B a ] «
= = =
]
-
Total: 2 0 7 96 35 5 | 75 [ 131 | 0O 56 46 0 0 0 0
Siniestros 13
—_ D= ) &
o @ = o & P o v | = e w
8 o = m = 5| E 2 ] ] = | ® ° @ - -] 2 S w
B £ S L~ 9209 |8 &% i = = | €| 8¢« pu 28 2% |23 €3
85 o |EES|2F° 8E|EE| S5 | 2|2 | B |5 wE|lhoge 25 8E 8¢
2 g = 0 s 2= 2 @ 2 0
> 8 r2E e g2 |58 v |8 8| £| 8 gi3F 58 Be(2% ¢
= ] [7] = 1 = = Qo Q
&g Z s 5-':&:1: = E 5 = ) = 2 o s - 23 £ o =
ot = 2 £

Figura 5.12. Resultados Data-Simulador.
Fuente. Autora (2017).

A partir de estos resultados se pudo analizar lo siguiente:
e En la data inicial, correspondiente en los 6 meses en estudio, que abarca los 3 ultimos
meses del afio 2015 y los 3 primeros meses del afio 2016,
1. Se registr6 9 pago de polizas, de los cuales:
a) Hubo 2 suscripciones por cobertura amplia.
b) No hubo suscripcion por cobertura de pérdida total.
¢) Hubo 7 renovaciones de pélizas de seguros.
2. Se registrd ciento dieciocho (118) reportes de siniestros, todos reparables, de
los cuales:
a) Hubo setenta y cuatro (74) vehiculos reparados.
b) Cuarenta y cuatro (44) vehiculos se encontraban en espera por
reparacion por falta de repuestos.
c) De los siniestros reportados, cuarenta y ocho (48) fueron choques con
dafos leves y setenta (70) corresponden a choques con dafios fuertes.
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d) Se realizaron cuarenta y un (41) ingresos inmediatos al taller.
e) Se realizaron treinta y ocho (38) reajuste de mano de obra.

e En la data inicial+mes abril, se muestran los resultados obtenidos de la base de datos
de los 6 meses en estudio mas los reportes que se realizo en el mes de abril de 2016,
tomando en cuenta que se solucioné varios casos de siniestros que estaban en espera
de repuestos, por lo que obtuvo siguiente:

1. No se registr6 nuevos pagos de pdlizas, ni por suscripciéon ni renovacion de
polizas. Por lo que se mantuvo la cantidad de:

a) 2 suscripciones por cobertura amplia.

b) No hubo suscripcion por cobertura de pérdida total.

c) 7 renovaciones de pélizas de seguros.

2. Se registrd un total ciento treinta y un (131) reportes de siniestros dentro de los
7 meses, ahora en estudio y se obtuvieron los siguientes resultados:

a) Noventa y seis (96) vehiculos reparados.

b) Treinta y cinco (35) vehiculos se encontraban en espera por reparacion
por falta de repuestos.

c) De los siniestros reportados, cincuenta y seis (56) fueron choques con
dafos leves y setenta y cinco (75) corresponden a choques con dafios
fuertes.

d) Cincuenta y seis (56) ingresos inmediatos al taller.

e) Cuarenta y seis (46) reajuste de mano de obra.

Estos resultados permitieron llegar a la conclusion de que no hubo suscripcion ni
renovacion de pdlizas en el transcurso del mes de Abril, por lo que el simulador de
aseguramiento sigui6 dando los mismos resultados. Sin embargo, existieron nuevos siniestros
en el mes de Abril, 13 en total, entre los cuales 8 siniestros fueron por dafios leves y 5 por
dafos fuertes, todos reparables y con ingreso al taller de inmediato. Adicionalmente, se
solucion0 9 siniestros que estaban en espera de reparacion, se les realiz6 reajuste de mano de
obra para reparacion y luego se procedio a darles salidas del taller. Esto significa que la
aseguradora pudo solventar inmediatamente los siniestros ocurridos en el mes de Abril y

ademas disminuir los siniestros estaban por espera de repuestos.
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5.1.6. Establecer normativas de funcionamiento del método de gestion aplicado al

sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

Los programas a aplicar en un sistema operativo necesitan una serie de normativas

para que su funcionamiento sea eficiente y netamente necesario en la ejecucion de mejoras

continuas. El uso y aplicacion del simulador en Microsoft Excel que fue aplicado al sistema

operativo de Oriental de Seguros, C.A. necesita seguir las siguientes normativas:

a)

b)

d)

e)

Revisar en el Software Acxel de Oriental de Seguros, C.A. semanalmente, se
recomienda que sea a inicio o a final de semana, con la finalidad de ir filtrando los
registros recientes de informacién de los vehiculos que han sido asegurados, vehiculos
que tuvieron renovacion de polizas, vehiculos que han reportados siniestros, vehiculos
que se le han hecho reajustes de mano de obras.
Establecer la informacidon recopilada semanalmente en un documento Word para
mejor estudio y filtracion.
Reescribir la informacién recopilada en el documento de Word en una tabla de datos
de Microsoft Excel, cuya tabla es la Data base del simulador.
Revisar la informacion introducida en la data del simulador, revisando los resultados
que van realizando cambios en la tabla de resultados y seguidamente en el simulador,
cabe destacar, que los cambios que han sido realizados en la data y en el simulador del
sistema operativo establecido debe estar regido dentro de los parametros en estudio,
como lo son:
e Suscripcion de vehiculos a pdliza de seguros, por cobertura amplia y/o
cobertura por pérdida total.
e Renovacién de polizas de seguros.
e Reportes de vehiculos con siniestros, considerando adicionalmente el
estatus que lo precede, es decir, si el siniestro declarado esta resuelto o
esta pendiente por resolver, cabe destacar, que es necesario tomar en
cuenta el motivo por el cual el siniestro vehicular estd pendiente por
resolver.
e Lagravedad del dafio del vehiculo reportado.
o Contactar la salida del taller de los vehiculos reparados.
Revisar el simulador y verificar resultados mensualmente para proceder a realizar

analisis de los resultados con respecto a las cantidades de polizas de seguros nuevas y
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renovadas, las cantidades siniestros que han sido declaradas dentro del mes, las
cantidades de siniestros que fueron declaradas y resueltas inmediatamente dentro del
mes y las cantidades de siniestros que estan pendientes por resolver.

f) Tomar acciones necesarias para resolver los siniestros pendientes de acuerdo a la
situacion que lo tenga pendiente, y asi, garantizar que la empresa no tenga pérdidas
por tiempo de demora.

g) Emitir un informe de los resultados obtenidos y sus respectivos andlisis mensualmente.

h) Realizar mejoras convenientes en el simulador que permita mejoras continuas en el

sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

Siguiendo cada una de estas normativas que fueron planteadas, el funcionamiento del

simulador deberia ser siempre exacto con respecto a los resultados.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DEL TEG

En este capitulo se presentd el producto desarrollado en este Trabajo Especial de
Grado, el cual es el disefio de un simulador en Microsoft Excel como un método de gestion

para el monitoreo y control del sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.

Este método de gestion de monitoreo y control del sistema operativo de Oriental de
Seguros, C.A., establecido en un simulador en Microsoft Excel proporciona resultados
coherentes y necesarios para realizar mejoras continuas en la empresa a través de las
soluciones rapidas y prudentes de los casos de siniestros reportados, adicionalmente, es capaz
de motivar a la participacién en propagandas para incrementar la adquisicion polizas de
aseguramiento vehicular por nuevos consumidores y ademas de mantener contentos a los

usuarios existentes por una buena atencion activando sus renovaciones de pélizas.

El simulador de Microsoft Excel esta complementado por 5 hojas de célculos, las
cuales estan divididas de la siguiente manera:

e Data inicial: la cual es la base de datos iniciales, objeto de estudio para la realizacién
del trabajo de grado, posee informacion de los aseguramientos y renovaciones de
polizas, reportes de siniestros y estatus de los mismos (reparados y pendiente por
reparar); esta informacion esta dentro del rango de los 6 meses en la que se decidio
trabajar, es decir, los 3 Gltimos meses del afio 2015 y los 3 primeros meses del afio
2016. Adicionalmente, esta tabla muestra informacion de los casos de reportes de
siniestros a los que se les realiz6 ajustes de mano de obra, y también, de la gravedad
de los dafios, si fueron leves o fuertes. Ademas, al final, esta tabla muestra un cuadro
con los resultados en las cantidades de cada uno de los casos estudiados. Ver figura
6.1.y6.2.
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|AD052A5 168  |AI32-33022 f11/2015 1 1 1

|AHSTIMM 2555  |ACON-3038 01/12/2015 1 1 1

MCW79D 1709  [AI32-58866 08/12/2015 1 1 1

\AA2I2FF 173 |AI32-31699 08f12/2015 1 1 1

|AI2G2YA &7 Al32-32485 10/12{2015 1 1 1

FBWO03D 148 |AI32-32974 10/12/2015 1 1 1

|AA33ITM 175 |AI32-33188 10f12/2015 1 1 1

|AA32FF 173 |AI32-31658 040142016 1 1 1

|AA3TIPD 11 AR47-21247 05/01/2016 1 1 1

|ABIAARR 1 Al32-33154 06/01/2016 1 1 1 1

Figura 6.1. Data de simulador — primera parte de la data.
Fuente. Autora (2017).

ABTIEKB 18 |ART-31247 11/03f2016 1 1 1 1
ATBCRAM 15 |AI32-33103 11/03f2016 1 1 1 1
DCz7Y 376 |AI32-9189 14{03f2016 1 1 1 1
AAGTAY 9 lamaore | 1sf3hote 1 1 1 1
ABITTE 109 |ART-31247 15/03f2016 1 1 1
MEOSS! 16/0352016 1
MENSSE 17 |AI32-33069 16/03f2016 1 1 1
ABTIEKB 183 |ART-31047 17/03f2016 1 1 1
ABTIEKB 1 |ART-3147 17/03f2016 1 1 1
ABTTEKB 182 |ART-3147 17/03/2016 1 1 1 1
ACDISEA 135 |ART-31243 18/03/2016 1 1 1 1
AAD4ONF b |AI32-32480 78/03/2016 1 1 1
ADSA5T5 13 |AIB2-33126 78/03/2016 1 1 1
ADSA5T5 16 |AIB2-33126 78/03/2016 1 1 1 1
] Q @ ']
_ A IR " o & 2 . 3
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Figura 6.2. Data de simulador — final de la data.
Fuente. Autora (2017).
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e Data+mes Abril: esta es una base de datos con igual formato que el redactado
anteriormente y con la obtencion de un cuadro de resultados equivalente a la data
inicial; esta base de datos, de momento tiene las informaciones del mes de Abril del
afio 2016, los cuales permitieron obtener una variacion de datos para comparar
resultados y asi verificar funcionamiento del simulador en una prueba piloto. Esta data
extra (data+mes Abril) es la tabla base de datos donde se deberian colocar las nuevas
informaciones de los meses siguientes hasta la finalizacion del afio 2016. Ver figura
6.3.

AAD45XF 6 Al32-32480 28/03/2016 1 1 1

AD946Z5 16 |AI32-33126 28/03/2016 1 1 1

AA3T2CF 253 |AI32-32386 07/04/2016 1 1 1

AE489KD 6656  |Al32-113146 13/04/2016 1 1 1

AAS0BYG 268 |AI32-33184 15/1042016 1 1 1

MCZ83M 4391  |AI32-8869 17/04/2016 1 1 1

A |aros7CA 243 |AR2-33146 17/04/2016 1 1 1
B [AB831DJ 2524 |AI32-46854 18/04/2016 1 1 1
R ACO33TK 2589  |AR47-31247 18/04/2016 1 1 1
I ACO33TK 1588  |AR47-31247 18/04/2016 1 1 1

AJOS4XA 278 |AI32-8516 19/042016 1 1 1

L KBO&3M 271 |ACON-2522 22/04/2016 1 1 1

AB776KB 293 |AR47-31247 22/04/2016 1 1 1

AL6CRAM 26 Al32-33103 22/04/2016 1 1 1

DCz42y 487 |AI32-9189 30/04/2016 1 1 1

[ 0 E @ [1] 3

N T2 L 0 5| @

— = o] a Q '] T 0w =

c o .I: = ‘0 L [ 3 9 ) a =0 9 £ 0 Z a
-6 o ¢ | ;mE w | = |k o 08 35| 8 38 | x| o
SoE 82 |8 3 o3 2 |gd 2 ¢ et s 23 |90 ¢
296 25 |2 338 5 & & , 8:°2  F| 53 % ¢
a= | @22z 28t | a8 2 B- £ 52 3 3%
0|0 £ £ 0 o | 2
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Total: 2 0 7 9% 35 56 | 75 131 0 56 46 | 0 0 0 0

Figura 6.3. Data simulador con el mes de Abril de 2016.
Fuente. Autora (2017).

Aseguramiento: esta hoja muestra la figura del proceso que se cumple para el
aseguramiento de vehiculos y para la renovacion de polizas de vehiculos asegurados
en Oriental de Seguros, C.A., y seguidamente se encuentra el simulador que muestra
los resultados obtenidos en el cuadro de resultado de la data+mes Abril, puesto que la
misma va realizando la suma total de los diferentes casos, pues contiene la
informacion de la data inicial méas la informacion del mes de Abril. Estos resultados
del cuadro de la data+mes Abril estan vinculados al simulador de aseguramiento, por

lo que actualizacidn se realiz6 de forma automatica. Ver figura 6.4.
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‘ Sistema Operativo para suscripcion de Vehiculos y renovacion de polizas en la aseguradora: ‘

Renovacion
de polizas ‘

Cobertura
amplia \
Asegurado Perito Perito carga Se verifica el /
solicita _)Asegurado > Inspecciona > inspeccion estatus del ->Se emite Polizas Pago de Poli
cotizacion de entrsjgla vehiculo (toma en sistema vehiculo (revision (suscripcion) ogo fe Toliza
poliza requisitos fotos) Acxel de fotos) \ /

Perdida total

| Monitoreo y control de Aseguramiento Data Inicial |

/Jj 21 |

sseourado =3 Perito | Perito carga | =»{Se verifica el = /
Asegurado solicita entfe . Inspecciona inspeccion estatus del 2 9
cotizacion de poliza g vehiculo {toma en sistema vehiculo (revision
requisitos
fotos) Acxel de fotos) /
Lo |

Figura 6.4. Simulador de aseguramiento con data de Abril de 2016.
Fuente. Autora (2017).

e Siniestro: en esta hoja del programa se muestra el proceso que sigue el sistema
operativo de Oriental de Seguros, C.A., y se encuentra los simuladores creados para
cada data, es decir, el simulador de la data inicial con la informacion de los 6 meses en
estudio y el simulador data+mes de Abril, el cual tiene la informacidon de la data inicial
con las variaciones de los reportes de siniestros solucionados con ajuste de mano de
obra mas la informacion del mes de abril (informacion nueva). Estos simuladores
estan vinculados respectivamente a cada cuadro de resultados obtenidos en cada hoja
de datos, por lo que su actualizacion se realizé de forma automatica. Ver figura 6.5. y
6.6.

Sistema Operativo en caso de siniestro: |

|DaﬁDS|EVES I
Reporte de Inspeccion Carga de / \
Siniestro + B % B % ajuste en / 25 Repara?

siniestro de vehiculoe Acxel '\
Dafios fuertes | / \
l 5l I [1e] I

Emisién de Pérdida con
orden papc poliza

Ingreso al
taller

v | s |e&e——ovo —_
[25e repara? | === | 5l | ¢

Salida del Reajuste de z Espera de
taller E iile3 repuestos

Figura 6.5. Simulador del sistema operativo en siniestro.
Fuente. Autora (2017).

| 1] I %{ Papgo de poliza |
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| Maonitoreo y control del Sistema Operativo en caso de siniestro; {Inicial) | Monitoreo y control del Sistema Operativo en caso de siniestra: (+Abril) ‘
. Caga de ? \ o (argzde /‘ \
. nspeccion |8 . ngection |
Siniestro 118 gusteen {5 Repara? Siniestro 131 3justeen {5 Repara?
) >deuehicw ! ‘ F -> )devehi:ulo >I E
Aoxel Aoxel
/ B L/ \1 L/ \l
_/
/ 118 / Bl 0|
/
£ el rarh / i o) /
] 5 ] 5 S
/ \ // Enision de Pérdicacon / \ / Emision ge Pérdica con
/ m -ﬂ o
/ orden nago piliza / orden pago pdliza
/
O 0O/ v [q / v
/ Irgresol // rgresn
/ taller / taller
/ /
/ /

y

/ (—‘c’lnme:'ato?l—) | HO w / He\"ﬂediatoﬂ—) ‘ HO |
(Serepara? * 0 / ¢ / i 52 reparet |’| 0 ‘j ¢ / ]

Salida del
€ %

Salida del
102 (_ 4
taller ¢ taller <

0

Pago depélize 0 -)‘ Pago de pélizs

Figura 6.6. Simulador siniestro con resultados.
Fuente. Autora (2017).

Comparacién Data: en esta hoja de simulacién se presentan los cuadros de resultados
de la data inicial, de la data+mes Abril y un cuadro adicional con las mismas bases de
datos, donde se muestran los cambios o diferencias entre unos resultados y otros,
motivando con ello, la realizacion de andlisis de resultados. Los cuadros en esta hoja
pertenecientes a la data inicial y la data+mes Abril estan directamente vinculados a los
resultados que arrojan los cuadros en la hoja 1 y la hoja 2 correspondientes a la bases
de datos, éstos se actualizan automéaticamente. Tener estos cuadros actualizados en
esta hoja, permitié observar los cambios que se fueron obteniendo cada vez que se
modificaba la data+mes Abril con respecto a la data inicial, permitiendo realizar
analisis con la finalidad de tomar decisiones y acciones necesarias para seguir
cumpliendo con los objetivos de la empresa hacia los clientes de forma eficiente y en
un tiempo oportuno, y a su vez, disminuir costos innecesarios para la empresa. Ver

figura 6.7.
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Figura 6.7. Resultados comparacion Data-Simulador.

Fuente. Autora (2017).

58



CAPITULO VII

EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta la evaluacion del cumplimiento de los objetivos

planteados en este Trabajo Especial de Grado respondiendo a cada una de las interrogantes de

la investigacion.

Al momento del planteamiento del problema existente en Oriental de Seguros, C.A. se

pensd en varias preguntas que darian soluciones; estas preguntas individuales dieron

respuestas justas y necesarias por lo que definieron los objetivos especificos de la

investigacion. Adicionalmente, estas preguntas individuales responden a una pregunta global,

la cual permitié definir el objetivo general de esta investigacion y por ende paso a definir el

titulo de este Trabajo Especial de Grado.

Una vez desarrollado la propuesta del Trabajo Especial de Grado y de haber realizado

el analisis de los resultados de la investigacién podemos contestar lo siguiente:

1.

2.

¢ Como funciona el sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A.?

Oriental de Seguros, C.A. realiz6 unas series de actividades consecuentes para
concretar una determinada accion, éstas actividades determinaron el sistema operativo
que se ejecuta dentro de la empresa, en este estudio investigativo se logré plasmar y
documentar el proceso operativo que realiza la aseguradora, tomando en cuenta el
producto final que se queria conseguir, esto quiere decir, que existen dos sistemas
operativos esenciales en la empresa, pues una es para procesar aseguramiento de
vehiculos con renovacién de polizas y el otro sistema operativo, abarca el ambito de

situacion siniestral.

¢Existe una estrategia en el area de gerencia de proyectos que permita mejorar el
sistema operativo de Oriental de Seguros?
Tras varias revisiones del manual PMI (Project Managagement Institute) y estudiar los

métodos de gestién que la misma establece para desarrollar proyectos, se decidid
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3.

4.

5.

implementar el método de gestion de monitoreo y control al sistema operativo con la
finalidad de mejorar los resultados finales de la empresa con respecto a los
actualmente obtenia con respecto al aseguramiento, renovacioén de polizas, a los
siniestros resueltos y pendientes por resolver. Pues llevando el control de lo que se
estd haciendo en la empresa y monitoreando los resultados, es que la misma puede
tomar decisiones favorables para la ejecucion de determinadas acciones, consiguiendo

asi mejores resultados a los esperados.

¢Qué lineamientos debe seguir la gestion de gerencia de proyectos en el sistema
operativo de Oriental de Seguros, C.A.?

Una vez definido que se aplicaria el método de gestion de monitoreo y control al
sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A. se procedi6 a establecer unos
lineamientos de usos para cada sistema operativo, en otras palabras, los lineamientos
por los cuales se debe regir el sistema operativo de aseguramiento con renovacion de
polizas y por cuales lineamientos se determinaria el sistema operativo de siniestros.
Aqui se definio la filtracion de informacion para alcanzar los resultados que se quieren
conseguir. Ambos sistemas operativos formarian una base de datos, con registros
necesarios para el desarrollo de los mismos con sus resultados finales a evaluar y
analizar. Cabe destacar, que la informacién de la base de datos de los sistemas
operativos, provienen de la web interna, del software Acxel y la documentacion fisica

de la empresa.

¢Con qué herramienta determinaria el funcionamiento del método de gestién aplicado
al sistema operativo del Oriental de Seguros, C.A.?

Cuando se establecio los lineamientos de funcionamiento de método de gestion de
monitoreo y control al sistema operativo de la empresa se definid que la mejor
herramienta para realizar esta gestion es la aplicacion de un simulador en Microsoft
Excel que de forma automatica se vaya actualizando variando los resultados finales
con respecto a las variaciones que le fuera realizando a la data (tabla de datos) con

respecto a la informacion que se le fuera agregando semanalmente.

¢Como demostraria que el método de gestion propuesto funcionaria en el

mejoramiento del sistema operativo de Oriental de Seguros, C.A.?
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6.

El funcionamiento del simulador en Microsoft Excel aplicado como método de gestion
de monitoreo y control del sistema operativo de la aseguradora fue demostrado por
medio de una prueba piloto que se realizo. Para realizar la prueba piloto, se tomé en
consideracién de estudio una data inicial que contenia informacion de reportes dentro
de un rango de 6 meses, desde el octubre de 2015 hasta marzo de 2016. Y se le aplico
variacion a la data inicial, agregandole informacion de los reportes del mes de abril de
2016. Las variaciones de los resultados, se dejaron ver en una tabla comparativa que
se actualizé autométicamente como se actualizaron los simuladores del sistema
operativo. Esta prueba piloto demostr6 que el simulador en Microsoft Excel es factible
para realizar monitoreo y control al sistema operativo de la empresa y que los

resultados que se obtienen, permiten la realizacion de analisis de resultados.

¢Qué pardmetros se debe cumplir para que el método de gestion aplicado al sistema
operativo garantice su éxito y se realice mejoramientos continuos?

Para que el simulador de Microsoft Excel aplicado como método en la gestion de
monitoreo y control del sistema operativo de Oriental de Seguros funcione de manera
correcta y eficiente, es necesario que se cumplan unas series de normas establecidas,
éstas garantizaran el correcto funcionamiento del simulador, y a su vez, permitira que
el simulador pueda mejorarse dependiendo los nuevos resultados a medir y controlar
gue se vayan considerando necesarios en la obtencién de mejores resultados para la

empresa.

Entonces, podemos decir que disefiar este método de gestion para el monitoreo y

control del sistema operativo de la Oriental de Seguros, C.A. permitira a la empresa manejar
mejores decisiones para el desarrollo de nuevas actividades y a sus vez permitira la
optimizacion de las actividades que ya viene manejado, todo esto se consiguid realizando
analisis objetivos de los resultados que se obtienen mes a mes con las variaciones de
informacidn con el reporte de siniestros. Las mejoras continuas tanto en las actividades que se
ejecutan en la empresa como en el monitoreo y control del sistema operativo, permitird que la
aseguradora se mantenga a través de tiempo como una respetada aseguradora que maneja de
forma eficiente los casos que se le presentan en cuanto a los reportes, ganandose y
manteniendo la confianza de los clientes, y adicionalmente mantenga o incremente su margen

de ganancias promedio anual.
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CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Después de realizar el analisis de los resultados obtenidos, de interpretar y relacionar

los factores de estudio dentro de la investigacion, se puede concluir lo siguiente:

La observacion diaria de las actividades que se realizaron dentro de la Oriental de
Seguros, sucursal Puerto Ordaz, permitié documentar y plasmar el desarrollo del sistema
operativo que la aseguradora desarrolla para llevar a cabo el trabajo que desempefia, con ello
se pudo determinar de forma esquematica que existen varios procesos que estan vinculados y

sin embargo se trabajan de forma diferentes.

Esto permite decir, que es necesario para la empresa tener una vision fisica de su
sistema operativo, ésta debe ser plasmada y/o documentada, es por ello que la carencia del
estudio de los procesos operativos que se realizan en la aseguradora, retrasa el mejoramiento

continuo que la misma pudiera tener, ya que no se realiza las actividades de manera dptima.

Conocer el sistema operativo que maneja Oriental de Seguros, C.A. permitié observar
de forma directa que la aseguradora no lleva control alguno de lo que se vende en poélizas de
seguros vehiculares ni tampoco lo que los usuarios o clientes reclaman ante la empresa para
solucionar sus inconvenientes. Esto permitié que se estudiara la posibilidad de manejar un
método de gestion de la gerencia de proyectos, como lo es, el método de monitoreo y control
que establece el manual del PMI (Project Management Institute), y que con la aplicacién de
ésta estrategia se consiguiera garantizar un mejor funcionamiento del sistema operativo de la
empresa a través de la obtencion de resultados cuantificables y medibles que por medio del
desarrollo de anélisis de resultados se pueda proporcionar recomendaciones para ejecutar
tomas de decisiones, desarrollo de nuevas actividades, mejorar las actividades que se ejecutan

y adicionalmente, que todo continue bajo la premisa de hacer mejoras continuas.

62



Cabe destacar, que la aplicacion de la estrategia de monitoreo y control debe estar
regida por una serie de lineamientos necesario para saber que se quiere medir, monitorear y
controlar, ademas de establecer cada cuanto tiempo es recomendable conseguir la informacién
necesaria y la veracidad de donde se consigue. En el caso de Oriental de Seguros, sucursal
Puerto Ordaz, la intencion inicial es cuantificar por medio del sistema operativo la cantidad de
emision de polizas que se realizan, las cantidades de renovacion de pdélizas y las cantidades de
siniestros que se reportan, tanto los que son resueltos de inmediato como los que quedan en
modo de espera por falta de repuestos. Es importante mencionar que toda la informacion fue

obtenida directamente de la web interna de la empresa en el software Acxel.

El establecer estos lineamientos permitié que se pudiera formular un modelo de
simulacion en Microsoft Excel, que contuviera una data (base de datos); ésta data resumiria
los resultados en un cuadro que facilitaria cada uno de los datos de forma automaética dentro
de los simuladores, tanto de aseguramiento como el de siniestro, y a su vez, estos llevarian
cuadros comparativos para poder realizar analisis de resultados, tomas de decisiones y
acciones de mejoras. Es importante mencionar, que el funcionamiento del modelo de
simulacion propuesto va de la mano con el cumplimiento de unas series de normativas, lo

cual permite que el modelo de simulacion se mantenga funcionando correctamente.

Finalmente, por medio de una prueba piloto realizada con variaciones de datos se pudo
verificar que el simulador funciona correctamente y que permite la obtencion de resultados
coherentes con la situacion en la que esta funcionando la sucursal de Puerto Ordaz de Oriental
de Seguros, C.A. y que en base a los resultados obtenidos en la prueba piloto, la aseguradora
procediod a tomar acciones correctivas para garantizar la operacionalizacion de la misma de
forma factible, consiguiendo las ganancias que esperaba y por supuesto, manteniendo la
confiabilidad de los clientes existentes renovando polizas y la recomendacion para que otros

adquieran polizas de seguros vehiculares.
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RECOMENDACIONES

Después de analizar la conclusion con detenimiento se puede recomendar lo siguiente:

Oriental de Seguros, C.A., debe orientarse mucho mas en documentar los procesos
operativos, procesos administrativos que ejecuta y cada actividad que realice de forma
especifica, esto ayudaria a la aseguradora a llevar un histérico de las condiciones que
han cambiado, mejorado o desmejorado por cualquiera que sea los motivos.

Aplicar y utilizar consecuentemente la estrategia de monitoreo y control propuesto al
sistema operativo con la herramienta del simulador automatizado en Microsoft Excel,
y efectuar mensualmente analisis de resultados para tomar nuevas y mejores
decisiones que hagan efectivas y 6ptimas las actividades de Oriental de Seguros, C.A.
Realizar mejoras continuas en la gestion de monitoreo y control propuesto ante las
situaciones cambiantes tanto factores externos como internos, como lo es la
disponibilidad de conseguir repuestos como realizar pago de mano de obra en talleres
afiliados.

Cumplir con las normativas establecidas para el funcionamiento del modelo de
simulacion propuesto en Microsoft Excel, esto garantizara su funcionamiento de
manera correcta. En caso que se le realice una mejora al modelo de simulacién, es
necesario que se establezca la norma adicional en el reglamento inicial.

Verificar siempre que la informacién agregada a la data del simulador sea exactamente
la correspondiente; verificar los resultados que mantenga relacion con la informacion
agregada. Esto permitird que la informacion sea veridica con resultados correctos.
Generalizar el modelo de gestién de monitoreo y control para que pueda ser aplicado
en otras empresas aseguradoras afiliadas en SUDEASEG (Superintendencia de la
Actividad Aseguradora).

Desarrollar un aplicativo web (app) autorizado y respaldado por la Superintendencia
de la Actividad Aseguradora (SUDEAGEG) que permita desarrollar el sistema de
gestion de monitoreo y control desarrollado en cada una de las aseguradoras del pais.
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ANEXO 1
CRONOGRAMA
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ANEXO 2

REPORTES DE SINIESTROS EN EL TRANSCURSO DEL
TIEMPO EN ESTUDIO
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ORIENTAL DE SEGUROS .::. Ajuste de Siniestro Provisional

Pégina | de |

Inscrita en la Superintendencia de Seguros Bajo ¢l N° 78

LF. J.080039688 N.L.T. 0005662176
Uy ,lg% Suscrito: Bs 30,000,000
ORIENTAL DE SEGUROS . / (&pi Pagado: m.agm
" Moviene

Ajuste de Siniestro Provisional
o 080, 2063250

Poliza N* | AF47-31029 | Cert.| 1122 |SiniestroN*| 1282 | Oficina | 000111
___Datos del Asegurado
Nombres y Apellidos: | RAFAEL A. GARCIA GUEVARA C.l. V55549280
Direccién RBANIZACION GRAN SABANA, MANZANA 17 Teléfono
INO.69, UNARE, PUERTO ORDAZ.
== Datos del Vehiculo
Marca JCHEVROLET | Afio P010 Modelo  |AVEO Color GRIS
Serial | o cn3q023s1 | Serialde | o iys161AV304250 | Placa | ABOSSYM
Motor Carroceria
Detalle de ICAUCHO DELANTERO 1ZQ CAUCHO TRASERO 12Q, BATERIA]  Fecha de
Dafios RADIO REPRODUCTOR, 4 TAPA RUEDAS, MARCO PUERTA | Notificacion
DELATERA 1ZQ Y MANILLA DE PUERTA DELANTERA 1ZQ NG
Detalles del Ajuste
[Tamaiio de
Taller Vehiculo II Perito
Mano de Obra / Picza Repuestos
Descripcion Tipo | Monto (Bs) Descripeion Monto (Bs)
L)bservaciones:

[Firma del Perito: IFirma del Transcriptor:

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portalSSTARTER los_AJUSTE_REP_INTERsh... 02-11-2015
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ORIENTAL DE SEGUROS .::. Ajuste de Siniestro Provisional

O

Pagina 1 de 1

Inscrita en la Superintendencia de Seguros Bajo el N° 78
R.LF. J.080039688 N.I.T. 0005662176
Capital Suscrito: Bs 30.000.000

Capitél Pagado: Bs. 30,000.000
ORIENTAL DE SEGUROS L it
\SO/
Ajuste de Siniestro Provisional 9\07/
O .
D= oot 2072333 ;
Poliza N° | A132-33188 | Cert. | 1 | SiniestroN°| 175 | Oficina | 001900
Datos del Asegurado
Nombres y Apellidos: I GIANZUNEY BOLIVAR C.lL V158533650
Direccion JLOS ALACRANES EDIF 01 PISO 3 Teléfono 1249093423
Datos del Vehiculo
2 IGRAND
Marca [EEP Aiio 008 Modelo CHEROKEE Color [VERDE
Sexinl 8CIL e 8Y8G458P781110397 | Placa | AA331TM
Motor Carroceria
Detalle d Fecha de
%Zﬁgs . PARABRISA DELANTERO Notificacion
10/12/15
Detalles del Ajuste
Tamaiio del ;
Taller Vililealo Perito
Mano de Obra / Pieza Repuestos
Descripcion Tipo | Monto (Bs) Descripcion Monto (Bs)
(Observaciones:
("S'h\\@( Q Coux& —S  G8.000 8.
[Firma del Perito: lFirma del Transcriptor:
https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal/STARTER.los AJUSTE REP_INTER.sh... 10-12-2015
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ORIENTAL DE SEGUROS .::. Ajuste de Siniestro Provisional Pégina 1 de 1

A Cé?he@ 2016

g ~_—luscrita en la Superintendencia de Seguros Bajo el N° 78

P R.Li» J.080039688 N.1.T. 0005662176

/"~ Capitél Suscrito: Bs 30.000.000

“~7  Capit4l Pagado: Bs. 30.000.000

ORIENTAL DE SEGUROS 7 Venezisla

. . . . . a’
Ajuste de Siniestro Provisional L\é}\b
Q ¢ ; s /
0 Qosp.: 2034837 :
Poliza N° | AF47-31247 | Cert.| 4 | SiniestroN°| 11 | Oficina | 000111

Datos del Asegurado

Nombresy Apellidos: | ANPRES D»g /ifigs URBANO cL | V151250220

CALLE 6, PARCELA 28-06 GALPON 01 ZONA
INDUSTRIAL LOS PINOS UD, 304 PTO. ORDAZ | Leléfono 102869944422

Datos del Vehiculo
Marca [FORD Aiio 008 Modelo [FIESTA Color [BLANCO

Serial Serialde | oy p7r16NX88A15886 | Placa | AA739PO

Direccion

Motor 8A15886 Carroceria

Detalle de] PARACHOQUE DELANTERO, FARO DERECHO, PUERTA DEL Ngfl‘:.:'c: f:m
Dafios | DERE, PUERTA TRASE DER Y PARACHOQUE TRAS DER

05/01/16
Detalles del Ajuste
Tamaiio del .
Taller Vehiculo Perito
Mano de Obra / Pieza Repuestos
Descripcion Tipo | Monto (Bs) Descripcion Monto (Bs)

[Observaciones:

[Firma del Perito: IFirma del Transcriptor:

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal/STARTER.los_ AJUSTE_REP_INTER.sh... 05-01-2016
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ORIENTAL DE SEGUROS .::. Ajuste de Siniestro Provisional Pégina 1 de 1

Inscrita en la Superintendencia de Seguros Bajo el N° 78

R.LF. J.080039688 N.L.T. 0005662176
Capi.tél Suscrito: Bs 30.000.000
ORIENTAL DE SEGUROS CopkilEngado: By, 383&2?33
o

Ajuste de Siniestro Provisional &\Q

5 7 \

N~ asp .. 208068 Y
Poliza N°|  AI32-2394 | Cert. | 1 SiniestroN° | 62 | Oficina | 003000
Datos del Asegurado

Nombres y Apellidos: AUR‘ngmégﬁfk LUGO CL |Vi66149210

AV. VENEZUELA CON CARRERA UPATA EDIF. SAN
Direccion [FRANCISCO DE ASIS PISO 3 APTO 0305 URB. LOS Teléfono 166762808
PEREGRINOS, PUERTO ORDAZ, EDO. BOLIVAR.-
Datos del Vehiculo

Marca JCHEVROLET | Afio 012 Modelo BPARK | Color JBLANCO
Serial | ,c1911823kc2[  Serialde o7y in6a0xCG319947 | Placa | AE4TITG
Motor Carroceria

.- PARACHOQUES DELANTERO, 2.- RADIADOR, 3. EL W

Detalle de CONDENSADOR DEL AIRE ACONDICIONADO Y 4.- EL

Dafios | ELECTRO VENTILADOR, LO QUE SE OBSERVA A PRIMERA | efificacion

VISTA. 15/02/16
Detalles del Ajuste
Tamaiio del 3
Taller Vehiculo Perito '
Mano de Obra / Pieza Repuestos
Descripcion Tipo | Monto (Bs) Descripcion Monto (Bs)
IObservaciones:
[Firma del Perito: IFirma del Transcriptor:

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal/ STARTER.los_ AJUSTE_REP_INTER.sh... 18-02-2016
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ORIENTAL DE SEGUROS .::. Ajuste de Siniestro Provisional

O

Pagina 1 de 1

Inscrita en la Superintendencia de Seguros Bajo el N° 78

R.LF. J.080039688 N.I.T. 0005662176
Capital Suscrito: Bs 30.000.000
Capital Pagado: Bs. 30.000.000

ORIENTAL DE SEGUROS W Venszels
-
Ajuste de Siniestro Provisiozlal
™ g
e s, 20860Se 04299166153
Poliza N° | A132-33069 | Cert.| 1 |SiniestroN°| 12 | Oficina | 001900
Datos del Asegurado
Nombres y Apellidos: [ERVING ENRIQUE CARDOZO PEREZ|  C.L V55533230
... [URB. BRISAS DE UAIREN CALLE ACHITUN 23
Direccion SANTA ELENA Teléfono (0426 4950562
Datos del Vehiculo
Marca |CHEVROLET | Afio R006 Modelo |AVEO Color JAMARILLO
Serial | 7cyagg136 | Serialde 1 oy i7y51676v342136 | Placa | MENSSE
Motor Carroceria
Detalle de Mockade
Dafios ROTURA PARABRISAS DELANTERO Notificacion
02/03/16
Detalles del Ajuste
[Tamaiio del .
Taller Vehiculo Perito
Mano de Obra / Pieza Repuestos
Descripcion Tipo | Monto (Bs) Descripcion Monto (Bs)
I()bservaciones:

(_/5‘%85 — DC&S\‘D&HO Qqurc;\

[Firma del Perito:

IFirma del Transcriptor:

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal STARTER.los_AJUSTE_REP_INTER.sh...
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ANEXO 3
CASO DE REAJUSTE DE MANO DE OBRA
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TALLER CALCURIAN EXPRESS, C.A.

Av. Ppal. de Castillito, Local Nro. 67-A, Urb. UD-216, Sector La curva.
ks Pto. Ordaz
Rif: J-40040783-4

PRESUPUESTO Nr.0000000955
FECHA: 19/01/2016
_ CLIENTE: LA ORIENTAL DE SEGUROS,C.A
DOMICILIO FISCAL: URB. EL ROSAL AV.VENEZUELA ENTRE CALLE SOJO Y AV.SOROCAIMA, TORRE ORIENTAL
3 DE SEGUROS EL ROSAL,CARACAS

Nro.RIF: J-08003968-8 > TELEFONO: 0212-9059999
" PROPIETARIO: CARLOS ANDRES REYES CAMPOS ’ CEDULA: V-16.390.994 TLF:-
. SINIESTRO:180 POLIZA: 30807 SERIAL CARROCERIA: -

| MARCA: MITSUBTSHT TIPO: SEDAN aR0: 2006 COLOR: GRIS PLACA: AA305HY
" MODELO: SIGNO CONDICIONES DE PAGO: CREDITO 30 DIAS
L 1eme | e DESCRIPCION | CANT =~ PRECIO | TOTAL
3 MANO DE OBRA POR REPARAR Y PINTAR: PUERTA

DELANTERA DERECHA, PUERTA TRASERA DERECHA, G/FANGO
TRASERO IZQUIERDO (GOLPE MEDIANO) , SPOILER, POR UN
MONTO TOTAL DE BSF': 1(120.000,00 | 120.000,00
SUBTOTAL MANO DE OBRA... | 120.000,00

SON: CIENTO TREINTA Y CUATRO MIL CUATROCIENTOS CON 00/100
R i

. RECIBIDO POR: ‘ SUBTOTAL (Bs . ) 120.000,00
DESCTO RPSTOS (%) 0,00 0,00
h DESCTO M.Obra (%) 0,00 0,00
. €1 * SUBTOTAL (Bs . ) 120.000,00
I.V.A. (%) 12,00 14.400,00
FECHA: TOTAL (Bs . ) 134.400,00

i JE T R ~ CONTACTENOS

TLF:02869229733
tallercalcurian@hotmail.com
ORIGINAL - Pag 1 de 1
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ANEXO 4
SOLICITUD DE ADQUISION DE POLIZA VEHICULAR
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. Oriental de Seguros - Su Circulo de Confianza :. Pégina 1 de 2

Cotizacion de Automodvil N° 6604843
Fecha: 04/06/2015 01:41 pm

ORIENTAL DE SEGUROS

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre o razén social: FREDY HERNANDEZ

Cédula o RIF: V12295127

Sexo: Masculino

Edad: 39

Estado civil: CASADO

Teléfono: 4121234567

Correo: NOTIENE@HOTMAIL.COM

Direccién: PUERTO ORDAZ

DATOS DEL VEHICULO

Marca: Toyota Modelo: Fortuner

Version: Sr (7ptos) 4x4v6, 4.0i, 24v Aiio: 2013

Cobertura Amplia. Sin deducible. Suma Asegurada Bs.
Cobertura Amplia 4.563.000,00
(Motin, Dist. Callejeros, Inundacion y Dafios Mali) 4.563.000,00
Terremoto 4.563.000,00
Muerte de Conductor y/o Pasajeros 35.000,00
Invalidez de Conductor y/o Pasajeros 35.000,00
Gtos Medic de Cond. y/o Pasj. 3.500,00
Dafios a Personas 62.550,00
Daiios a Cosas 49.950,00
Exceso de Limite 250.000,00
Defensa Penal 35.000,00
Servicio de Grua y Servioriental 150,00

Prima total anual: Bs. 280.146,55

La presente cotizacion ha sido efectuada en atencion a los datos por usted suministrados, asi como a su
propuesta de suma asegurada y al costo estimado del vehiculo en el mercado. En caso de solicitar la
emision de la pdliza tanto la suma a asegurar como la tasa correspondiente, podran ser ajustadas en
consideracion a la documentacion entregada, al valor del vehiculo, al resultado de la inspeccion del
mismo y a las politicas de suscripcion vigentes. Esta cotizacion tiene una validez de treinta (30)dias a

partir de esta fecha.

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal STARTER.LOS RESUMEN COT AUT... 04-06-2015
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. Oriental de Seguros - Su Circulo de Confianza :. Pagina 2 de 2

m Cotizacion de Autom6vil N° 6604843
Fecha: 04/06/2015 01:41 pm

DATOS DEL FINANCIAMIENTO

Plan de financiamiento: Domiciliado en cuenta bancaria
Monto inicial: Bs. 89.908,72

Cantidad de giros: 8

Monto de cada giro: Bs. 26.945,26

https://enlinea.laoriental.com/portal/pls/portal/STARTER.LOS RESUMEN COT AUT... 04-06-2015
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ANEXO 5

INFORMACION DE SINIESTROS BAJADA DEL SOFWARE
ACXEL DE ORIENTAL DE SEGUROGS, C.A.
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