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RESUMEN

Considerando que el mercado asegurador ha tomado importancia en los
altimos afos la presente investigacion a realizar bajo la modalidad Investigacion
y Desarrollo con un disefio de campo posee como objetivo principal realizar el
disefio de un modelo de gestion de la calidad para la suscripcion de pdlizas en
empresas de seguro venezolanas basado en la norma ISO 9001:2015 vy
sustentado en herramientas Lean, mediante el estudio del proceso de suscripcion
de pdlizas que se ejecuta dentro de las empresas de seguro venezolanas se
caracterizard el proceso de suscripcion de polizas en empresas de seguro
venezolanas, analizando los elementos que intervienen en la creacién de un
Modelo de Gestion de la Calidad y su aplicabilidad dentro de la suscripcién de
pélizas, con el fin de identificar Herramientas Lean para el diagnostico, control de
procesos, resolucién de problemas y mejora continua en el proceso de suscripciéon
de pdlizas en empresas de seguro de Venezuela, y a través del analisis de la
madurez de la gestién de la calidad se establecera un modelo de gestion.
Tomando en cuenta que la competitividad funge como el principal argumento que
garantiza la permanencia en el mercado de alguna organizacién, las empresas
orientan sus esfuerzos a crear estrategias dirigidas a fortalecer la efectividad en
el logro de los resultados, tal es el caso de las empresas aseguradoras de
Venezuela las cuales poseen un aumento en las solicitudes de suscripcion de
poélizas, por lo tanto las empresas de seguro enfocan sus esfuerzos en la
captacion de clientes y conservar la cartera actual que maneja generando valor y
evitando desperdicios. El tal sentido se propone un modelo de gestion sustentado
en herramientas Lean, permita a las empresas aseguradoras venezolanas realizar
una gestion de suscripcion de polizas de seguro de forma efectiva.

Palabras Clave: Modelo de Gestion, Calidad, Suscripcion de Pdlizas,

Empresas de Seguro Venezolanas, ISO 9001, Lean.
Linea de Investigacion: Herramientas de Calidad.
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INTRODUCCION

Las organizaciones en general enfocan la ejecucién sus procesos
tomando como premisa fundamental generar valor y satisfacer las
necesidades del cliente con el fin de mantener la competitividad en el mercado,
para ello éstas deberan garantizar el cumplimiento de los requisitos
manifestados por el usuario final, quien funge como el encargado de juzgar
bajo la perspectiva de su experiencia la eleccion de bienes o servicios acorde
a su preferencia. En tal sentido las compafias deberan y efectuar los estudios
necesarios para eliminar los desperdicios que impactan los tiempos de
respuesta, el uso de los recursos y los costos asociados a la produccion de

bienes o servicios.

Dentro de las organizaciones prestadoras de servicio, se encuentran las
del sector asegurador, el cual esta constituido por un mercado que, a pesar de
su antiglledad, se encuentra en una constante transformacion, por ende, la
persistencia en el mismo esta asociada con su competitividad y la innovacién
en la busqueda de la mejor practica de referencia para atender a sus
asegurados. Actualmente las aseguradoras se encuentran en la necesidad de
modernizar la gama de bienes y servicios ofrecidos mediante la
automatizacion de los procesos, por otra parte, existe una gama de
herramientas que se encuentran orientadas a la produccion pero que de igual
forma pueden ser consideradas dentro de la optimizacion de procesos en
empresas de servicio, de las cuales resalta la filosofia japonesa denominada

Lean.

Adicionalmente debido a las grandes transformaciones que ha
experimentado la economia, los clientes se encuentran conscientes del

impacto que posee su satisfaccidén en el desarrollo de las empresas, motivado



a que son estos quienes valoran el producto o servicio que reciben. A su vez,
las empresas al realizar actualizaciones en sus procesos internos generan
cambios en hébitos de los usuarios finales, lo cual genera un nuevo tipo de
necesidad o expectativa de valor, por ende, las empresas que hacen vida en
el mercado asegurador, deben optar por la creacion de un sistema de gestion
de la calidad que les permita mantener su competitividad y persistencia en el

mercado.

Entre las actividades medulares donde se enmarca la operacion del
seguro se encuentra la suscripcion de polizas, cuya correcta realizacion
representa los ingresos que recibira la compafiia a cambio del ofrecimiento de
un servicio, este proceso esta enmarcado en las cotizaciones, emisiones,
modificaciones y renovaciones de polizas. Adicionalmente a través de los
intermediarios que ejercen como asesores de seguros, los riesgos a asegurar
son evaluados por varias compafias simultaneamente, en tal sentido se

evidencia la importancia de entregar el producto oportunamente.

Por lo antes expuesto se manifiesta la necesidad de establecer un
modelo de gestidn de la calidad para la suscripcion de pdlizas en el mercado
asegurador venezolano, orientado a la satisfaccion del cliente y enmarcado en
una filosofia de mejora continua, que cumpla con los requisitos de la normativa
internacional vigente, cabe destacar que es necesario mantener un control
dentro del flujo del proceso, ya que a pesar de la tecnologia disponible en el
ambito asegurador, en la ejecucion de ciertos procesos se encuentra inmersa
la perspectiva del analisis, la cual no puede ser mecanizada y es realizado a
través de colaboradores especialistas en cada ramo del seguro segun
pardmetros o politicas del negocio, en tal sentido se puede decir que el riesgo
de presentarse algun error humano es bastante alto por no tratarse de una
actividad cien por ciento automatizada y de presentarse algun error en la

ejecucion de la misma no solo puede impactar en la satisfaccion del cliente o



la imagen de la compafiia, sino también dentro de los indicadores financieros
gue esta maneja. La presente investigacion esta estructurada de la siguiente

forma:

CAPITULO I: Se esboza una descripcion precisa del problema de la
investigacioén, formulando el mismo de una manera que permita realizar
interrogantes con el fin de establecer los objetivos que regiran la investigacion,

asi mismo se determinara el alcance y limitaciones de la investigacion.

CAPITULO II: Se contempla una visién de investigaciones previas como
antecedentes, se efectla una la contextualizacion del sector en estudio y de
igual forma una perspectiva tedrica que enmarca el desarrollo de la
investigacion, ya que esta sustenta tedricamente el estudio a realizar, una vez

gue ya se encuentra el problema de investigacion planteado.

CAPITULO lII: Se observa la esencia de la investigacion cientifica como
un proceso dirigido a solucionar problemas o dar respuesta a preguntas
cientificas, estableciéndose como premisa un disefo, tipo y fases de la
investigacion que se efectuara, de igual forma se describira la poblacion y
considerando los objetivos planteados se genera una operacionalizacion de
variables que contribuira en generar indicadores que controlen el desarrollo de

la misma.

CAPITULO IV: Se plantea la revision de los resultados obtenidos a través
de la aplicacién de los instrumentos de recoleccién de datos, de evaluacién y
aplicacion de herramientas de mejora continua, los cuales daran a conocer el
impacto que genera de cara al sector la propuesta a realizar y contextualiza el

area en estudio desde una vision practica.



CAPITULO V: El mismo comprende una propuesta basada en los
resultados obtenidos en cada una de las etapas del desarrollo de la
investigacién, la misma contiene una guia para diagnosticar la gestion
realizada por las empresas de seguros venezolanas dentro de la suscripcion
de pdlizas, finalmente genera un feedback con orientaciones referentes a la
ubicacion de posibles focos de desperdicios que permitirdn un mantenimiento

de la mejora continua del sistema de gestion de la Calidad implementado.

CAPITULO VI: Se da conocer las conclusiones obtenidas a través del
desenvolvimiento de la presente investigacion, se dara a conocer si los
objetivos planteados fueron alcanzados y los aportes a la investigacion que se
obtuvo a lo largo del desarrollo de la misma, de igual forma se plantea una
serie de recomendaciones que garantizaran un mantenimiento efectivo de un

sistema de gestion de la calidad de cara a la implementacion de un modelo.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas consultadas para
sustentar los aspectos teéricos que fungen como base de la presente
investigacién, como reconocimiento de los derechos de autoria y resefias para

futuras investigaciones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En el desarrollo del presente capitulo se esboza una descripcion precisa
del problema de la investigacion, formulando el mismo de una manera que
permita realizar una sistematizacion en forma de preguntas o interrogantes con
el fin de establecer el objetivo general y los objetivos especificos que rigen la
investigacién, asi mismo se presenta la justificacion del problema y se indica

el alcance y limitaciones de la investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad las empresas venezolanas enfocan sus actividades
econdémicas tomando como premisa fundamental satisfacer las necesidades
del cliente, esto con el fin de generar valor al usuario final, el cual es el
encargado de juzgar bajo la perspectiva de su experiencia la eleccién de un
producto o servicio acorde a su preferencia, por lo antes expuesto, las
organizaciones requieren reinventarse y estar en constante revision, a fin de
optimizar sus procesos para cubrir la demanda del producto o servicio y
satisfacer las caracteristicas que se manifiestan a través de la voz del cliente

para mantener un desenvolvimiento competitivo ante sus competidores.

Esta postura de generar valor bajo la perspectiva del cliente apunta
directamente en el desarrollo de lo que hoy se denomina calidad, luego de que
las organizaciones se convencieron de la importancia de este aspecto como
la llave al futuro en el ofrecimiento de un producto o servicio , estas tienen el
reto de asumir un compromiso cabal con esta filosofia, en tal sentido, se puede
afirmar que actualmente todas las organizaciones estan conscientes de la

importancia de la calidad y se encuentran al tanto del papel estratégico que



representa tanto la calidad de los bienes o servicios como el de poseer un area

gue gestione bajo las premisas de calidad total.(Guill6, 2000).

Dentro de las organizaciones prestadoras de servicio, se encuentran las
del sector asegurador, el cual esta constituido por un mercado que a pesar de
su antigliedad, se encuentra en una constante transformacién, motivado a que
el mismo insiste en basar su competitividad en la innovacién y por ende, en la
bdsqueda de la mejor préactica de referencia para atender a sus asegurados,
actualmente las aseguradoras se encuentran en la necesidad de modernizar
su gestion en virtud de favorecer la gama de bienes y servicios ofrecidos
mediante la automatizacion de los procesos, ya que considerando la
diversidad de compafias que se encuentran en ejercicio en el pais y dedicadas
a este rubro, se hace necesario marcar una diferencia de cara al cliente para
gue el mismo no dude en considerarlas como como su compafia de cabecera,
y es alli donde las compafiias de seguros requieren ejercer la prestacion de
un servicio de vanguardia y que en adicion no les genere un impacto negativo

en sus dividendos.

Por otra parte, existe una gama de herramientas que se encuentran
orientadas a la produccién pero que de igual forma pueden ser consideradas
dentro de la optimizacién de procesos en empresas de servicio, de las cuales
resalta la filosofia Japonesa denominada Lean, la cual consiste en la
persecucién de una mejora constante de un sistema mediante la eliminacién
de desperdicios, donde se concibe como un desperdicio al despilfarro
representado en acciones que no aportan valor al producto y por las cuales el

cliente no esta dispuesto a pagar. (Rajadell y Sanchez, 2010).

Adicionalmente debido a las grandes transformaciones que ha
experimentado la economia, los clientes son cada vez mas exigentes, ya que

se encuentran al tanto de su importancia para las organizaciones y estan



conscientes del papel que juegan dentro de la medicion de la calidad de las
mismas, motivado a que son estos quienes valoran el producto o servicio que
reciben. A su vez, las empresas al realizar actualizaciones en sus procesos
internos generan cambios en habitos de los usuarios finales, impactando
directamente en los estilos de vida y preferencias de las personas, lo cual
influye en el panorama cultural, social y econémico, de esta forma al cambiar
las necesidades o apreciaciones de los individuos, las empresas se ven

obligadas a ser mas flexibles y adecuar nuevamente los productos y servicios.

Las empresas que hacen vida en el mercado asegurador, ya sea que se
encuentren en crecimiento o que posean reconocida trayectoria y solidez en
el mercado, deben optar por la creacion de un sistema de gestion de la calidad
el cual a través de un modelo de mejora continua le permitira crear o consolidar
su competitividad y persistencia en el mercado, tomando en cuenta la
globalizacion en el flujo de la informacion se genera la incertidumbre respecto
a la optimizacién de los procesos y el hecho de contar con herramientas que

le permitan detectar debilidades y controlar el flujo de sus operaciones.

Al observar las actividades que se desarrollan dentro de las operaciones
del seguro se puede determinar que entre las principales se encuentra la
suscripcion de pélizas, cuyo desenvolvimiento constituye uno de los procesos
de vital importancia dentro del negocio, ya que representa los ingresos que
recibira la compafiia a cambio del ofrecimiento de un servicio, este proceso
esta enmarcado en las cotizaciones, emisiones, modificaciones y
renovaciones de polizas. Cabe destacar que el proceso de suscripcion no solo
debe realizarse mediante el analisis cualitativo del riesgo donde se evalla la
asegurabilidad del mismo, sino también una valoracién cuantitativa mediante
el calculo y aplicacion de las tasas que definiran la competitividad del producto,
de igual forma la capacidad financiera que posee la compafia para atender la

presentacion de un siniestro. Adicionalmente se encuentra el hecho de que,



gracias a los asesores de seguros, los riesgos son evaluados por varias
companiias a la vez, tomando importancia el hecho de entregar el producto

oportunamente.

Cabe destacar que es necesario mantener un control continuo del
proceso, ya que a pesar de la tecnologia disponible en el ambito asegurador,
en el performance de la cadena de productividad se encuentra inmersa la
perspectiva del andlisis, la cual no puede ser mecanizada y es realizada a
través de colaboradores especialistas en cada ramo del seguro segun
pardmetros o politicas del negocio, en tal sentido se puede decir que el riesgo
de presentarse algun error humano es bastante alto por no tratarse de una
actividad cien por ciento automatizada, ya que las clausulas y anexos deben
ser redactadas de forma precisa para evitar ambigtedades, las cuales de
presentarse seran interpretadas a favor del asegurado motivado a
regulaciones legales del sector, por lo tanto de presentarse una situacion de
este tipo no solo puede impactar en la satisfaccién del cliente o la imagen de
la compafia, sino también dentro de los indicadores financieros que esta
maneja. En tal sentido se debe considerar el comportamiento que posee este

sector durante los dos ultimos periodos de ejercicios cerrados.

Tabla N° 1: Primas Cobradas en el sector Seguros durante el 2015 y 2016.

Mes 2015 2016

(Miles de Bs.) (Miles de Bs.)

Enero 13.334.402,1 37.325.779,8

Febrero 29.832.953,6 84.061.062,5
Marzo 51.070.507,3 135.962.741,2
Abril 70.624.915,7 195.465.769,3
Mayo 91.184.923,7 257.783.221,6
Junio 113.613.790,9 328.411.803,2
Julio 142.121.190,9 403.665.185,6
Agosto 171.455.732,0 480.925.541,9
Septiembre 203.175.817,4 555.354.486,9
Octubre 239.341.344,1 635.003.867,1
Noviembre 282.379.038,0 731.714.819,8
Diciembre 329.945.632,3 872.900.977,3
Total 1.738.080.248,0 4.718.575.256,2

Fuente: Superintendencia de la Actividad Aseguradora (2017)




Tomando en consideracion lo reflejado dentro de la Tabla Nro.1 se
plantea el uso de un grafico que permita visualizar con mayor facilidad el

comportamiento en el cobro de primas:

Grafico N°1: Primas Cobradas en el sector Seguros durante el 2015 y 2016.

Primas Cobradas (Miles de Bs.)
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Fuente: Superintendencia de la Actividad Aseguradora (2017)

Segun la grafica antes mencionada se evidencia un aumento progresivo
dentro de la contratacion de servicios al sector seguros de Venezuela y por
ende representa un aumento dentro de la negociacién y la de suscripcién de
pélizas, por lo cual se puede observar un aumento importante en

competitividad de las organizaciones que componen este sector.

De esta forma se evidencia la necesidad de establecer un modelo de
sistema de gestion de la calidad para el servicio de suscripcion de poélizas en
el mercado asegurador venezolano, el cual debe estar orientado a la
satisfaccion del cliente y enmarcado en una filosofia de mejora continua, que
cumpla con los requisitos de la normativa internacional vigente, que pueda
generar un abanico de habilidades y herramientas de mejora continua y

seguimiento que funjan como patrén de referencia nacional e internacional



respecto a las mejores practicas en el desempefio de las funciones del negocio
del seguro, garantizando de esta forma la satisfaccion del usuario final y la
competitividad como empresa. Esta investigacion apunta a dar respuesta a la

siguiente pregunta:
1.1.1 Formulacion del Problema

¢ Como establecer un modelo de sistema de gestion de la Calidad para
el servicio de suscripcion de pdlizas en empresas de seguro venezolanas
basado en la norma ISO 9001:2015 y sustentado en herramientas Lean?

1.1.2 Sistematizacion del Problema

Partiendo del planteamiento del problema se presentan las siguientes

interrogantes:

¢, COmo es el proceso de suscripcién de podlizas dentro de las primeras

diez empresas de seguros que prestan sus servicios en Venezuela?

¢ Como integrar un modelo sustentado en los principios de la calidad con
el proceso de suscripcion de pélizas?

¢,Como integrar herramientas Lean en el proceso de suscripcion de

pélizas realizado por empresas de seguro venezolanas?

¢, Cual es el grado de madurez de la gestion de calidad en las empresas

de seguro venezolanas?
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¢, COmo se encuentra estructurado un Modelo de gestién de la calidad
bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para la suscripcion de poélizas

en empresas de seguro venezolanas?

1.2 Objetivos

Para el desarrollo de la presente investigacion se establecieron los

siguientes objetivos:
1.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de sistema de gestion de la calidad para el servicio
de suscripcion de pdlizas en empresas de seguro venezolanas basado en la
norma ISO 9001:2015 y sustentado en herramientas lean.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el grado de madurez de la gestion de la calidad en las

empresas de seguro venezolanas.

e Caracterizar el servicio y sus procesos de suscripcion de pdlizas en

empresas de seguro venezolanas.
e Analizar los elementos que intervienen en la creacién de un modelo de
Sistema de gestion de la calidad y su aplicabilidad dentro de la suscripcién

de pdlizas.

e |dentificar Herramientas Lean para el diagndstico, control de procesos,

resolucién de problemas y mejora continua en el proceso tanto en el
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producto como en el servicio de suscripcion de polizas en empresas de

seguro venezolanas.

e Establecer un modelo de sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 y sustentado en herramientas lean para la

suscripcion de pélizas en Venezuela.

1.3. Justificacion de la Investigacion

Tomando en cuenta que la competitividad funge como el principal
argumento que garantiza la permanencia en el mercado de alguna
organizacioén, las empresas orientan sus esfuerzos a crear estrategias dirigidas
a fortalecer la efectividad en el logro de los resultados, considerando que el
mercado asegurador ha tomado importancia en los ultimos afios motivado a
gue asegurar personas Yy bienes se ha convertido en una necesidad, se
evidencia un aumento en las solicitudes de suscripcién de pdlizas las cuales
se traducen en ingresos de prima, por lo tanto las empresas de seguro no sélo
se concentran en la captacion de nuevos clientes, sino que también se enfocan
en conservar la cartera de clientes existente generando valor y orientandolos

a ser integrales adquiriendo mayor variedad de productos.

Considerando lo antes descrito, la implementacion de un sistema de
gestion de calidad representa una opcion valida para la aplicacion de
estrategias basadas en conocimientos de calidad con el fin de satisfacer las
expectativas del cliente, con el objeto de alcanzar altos niveles de
competitividad que el mercado asegurador impone a las organizaciones que
lo integran. Para hacer frente a este reto se debera orientar esfuerzos en la
creacion de un modelo de gestion de la calidad que evalle y brinde la mejora
continua que estas necesitan, esto permitira a las empresas de seguro poseer
mayor ventaja competitiva y amplificarla aun mas ejerciendo como

complemento impulsor el uso de herramientas Lean, cuya finalidad principal
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es eliminar los desperdicios y al tropicalizar las aplicaciones de estos
instrumentos a las empresas de servicio, no solo representaria la garantia de
una mejora continua, sino que también constituiria una disminucién de los
costos y un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles,
estableciéndose asi la prevalencia de lo que seria la concepcion original de la

eficacia empresarial.

Anteponiendo los beneficios que la implementacion de una filosofia
esbelta puede generar en las empresas de produccion y al estudiar la
aplicabilidad de esta para las empresas que generan bienes intangibles, se
genera una nueva distribucion dentro del escalafon de comercializacion y un
nivel de posicionamiento diferente, permitiendo que empresas aseguradoras
posean mayor dominio de su entorno socioecondémico, la planificacion
establecida, la organizacién de los recursos y un mejor control de indicadores

a fin de lograr los objetivos establecidos por la direccién principal de la misma.

Por lo antes expuesto, se plantea el disefio de un Modelo de Gestion de
la Calidad para empresas de seguros venezolanas que cumpla los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, realizando un enfoque en el proceso de
suscripcion de polizas ejecutado por estas mediante un diagndstico del grado
de madurez en materia de gestion de la calidad, el cual abarca su liderazgo,
estrategia, sistemas de gestion, recursos y procedimientos, con el fin de
conocer fortalezas, debilidades y oportunidades tanto para promover la

mejora, Como para generar innovacion.

1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

La presente investigacion se encuentra enmarcada en la propuesta de
un Modelo de Gestion de la Calidad para la suscripcion de pdlizas en empresas

de seguro venezolanas, tomando en consideracion los requisitos y enfoques
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reflejados como mejores practicas en la norma identificada como ISO

9001:2015 (Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos).

Tanto el modelo de gestion de la calidad como el levantamiento de todos
los datos necesarios para su desarrollo, se delimitan al proceso de suscripcion
de pdlizas de ramos individuales y comerciales como proceso medular de las
empresas de seguro venezolanas. Se soportara el estudio de los procesos
mediante la aplicacion de herramientas de Lean adaptadas a procesos de
servicios. De igual forma la presente investigacibn no garantiza la
implementacion del modelo propuesto motivado a que ello dependera de la

directiva de las organizaciones estudiadas.

Para la presente investigacion no existe limitaciones u obstaculos para el
logro de los objetivos previstos en establecimiento de un modelo de sistema
de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y sustentado en
herramientas lean para el servicio de suscripcién de pdélizas ejecutado en las
primeras diez empresas de seguros de Venezuela contempladas en el ranking
de cobro de primas establecido por la Superintendencia de la Actividad

Aseguradora.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

El presente capitulo contempla una vision de investigaciones previas
como antecedentes de la investigacion, la contextualizacion del sector en
estudio y de igual forma una perspectiva tedrica que enmarca el desarrollo del
trabajo, ya que esta sustenta tedricamente el estudio a realizar, una vez
planteado el problema de investigacion. La perspectiva teérica proporciona
una vision de donde se sitla el planteamiento propuesto dentro del campo de
conocimiento en el cual se enmarcara. Asimismo, proporciona ideas nuevas
de utilidad para compartir los descubrimientos recientes de otros
investigadores. (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010)

2.1 Antecedentes

Ramis (2016), Realizd6 una investigacion titulada “Evaluacion de la
Calidad de la Atencién Residencial en Mallorca, Acogimiento residencial del
sistema de proteccion a la infancia”. Tesis Doctoral, Universitat de llles
Balears, Espafia. El objetivo de esta investigacion esta enmarcado en la
elaboracioén y posterior validacién de un instrumento operativo y completo que,
tras su aplicacion, ayude a apreciar el nivel de calidad de la atencion existente
en los centros de acogimiento residencial. La investigacion que se expuso
consiste en un estudio observacional descriptivo de una muestra
representativa de profesionales y menores de los centros de atencion
residencial, gestionados directamente por la Administracion publica en
Mallorca. El estudio revela que una de las principales medidas de proteccién
infantil que la legislacién vigente establece es la del acogimiento residencial.
Los recursos de atencion residencial desarrollan diferentes programas de
intervencion para responder las multiples y diversas necesidades de los nifios,

ofreciendo un espacio de atencién integral, de proteccion y seguridad con el



fin de reparar la situacion de desproteccion sufrida y sus efectos. Por ello, la
existencia de unos minimos de calidad en los recursos de acogimiento

residencial influye directamente en el bienestar de estos nifos.

Aportes: La investigacion presenta un contexto donde el sector publico evalla
los procesos que interviene en el acogimiento residencial, mas alla del &mbito
social los estudios de calidad se enmarcan en un instrumento fundamentado
en la mejora continua, en tal sentido aporta insumos referente a una vision y
evaluacion de un proceso Y la validacion de los instrumentos a considerar para
tal fin, dichas actividades son replicables para el estudio a realizar en el sector
asegurador a fin de cubrir todas las perspectivas posibles, asi mismo
contextualiza varios de los principios de la gestion de la calidad como lo son el

Enfoque a Procesos y la Mejora Continua.

Palabras clave: Acogimiento residencial; proteccion a la infancia; evaluacion

de calidad; estandares.

Ospina (2015), Realiz6 una investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Valor en el Transporte Intermodal de Mercancias, un Modelo Integrador de
Antecedentes y Consecuentes desde la Perspectiva del Transitario”. Tesis
Doctoral, Universitat de Valencia, Espafia. El objetivo de esta investigacion
consiste en aportar conocimiento acerca del proceso de formacion de la
calidad de servicio y del valor en el ambito de la gestion del transporte de
mercancias, observando el papel que desempefian variables tales como la
imagen y las TIC, al explicar la relacion entre empresas de la cadena logistica,
y con todo ello definir sus efectos en términos de satisfaccion y lealtad.
Metodolégicamente consisti6 en una investigacion cualitativa de caracter
exploratorio seguidamente de una investigacion empirica cuantitativa. Esta
tesis doctoral fue desarrollada en el marco de un proyecto llamado

“Modelizacion de previsiones de trafico de mercancias y posibilidades del
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transporte intermodal con Europa” con un andlisis de capacidades,
rendimiento, calidad, nivel de servicio, regulacion y financiacién del Ministerio
de Economia y Competitividad del Gobierno de Espafia. A lo largo de la
investigaciébn se realiza un recorrido sobre las principales aportaciones
académicas que se han centrado en el estudio de la calidad de servicio,
partiendo de las teorias globales planteadas desde el marketing de servicios,

para luego centrarse en la calidad de servicio logistico.

Aportes: La investigacion antes descrita abarca un levantamiento de
informacion bastante completo referente a la calidad, la formacién de
multiplicadores y a la generacion de valor de cara al cliente, cabe destacar que
a pesar de que la misma esta dirigida a labores logisticas en el sector
transporte, la perspectiva del usuario final es vital dentro de toda prestacion de

servicio.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Valor, Transporte de Mercancias, Modelo

Integrador de Antecedentes y Consecuentes, Perspectiva del Transitario.

Madriz (2014), Realizé una investigacion titulada “Modelo Integral de
Gestion de la Calidad para Empresas que prestan servicio de Consultoria en
el area contable para Pymes”, para optar al titulo de Magister en Sistemas de
la Calidad en la Universidad Catélica Andrés Bello. El objetivo de esta
investigacion no experimental es el desarrollo de un modelo integral de
sistema de gestion de la calidad para empresas que prestan servicio de
consultoria en el area contable para pymes. La investigacion se encuentra
apoyada tanto en las tendencias de contabilidad y auditoria para las Pequefias
y Medianas Empresas (PYME) como en la norma ISO 9001:2008, para
garantizar la calidad en la prestacion del servicio, considerando el estado en
el que se encontraba este sector en Venezuela en el momento de la realizacion

del estudio. Metodolégicamente la investigacién de campo posee un disefio de
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investigacién-accion practico. El autor estudio a fondo las leyes, reglamentos
y ordenanzas que intervienen en los procesos contables de una organizacion
que poseen atributos vigentes en el pais y tomando estas premisas en
consideracion, estudié los procesos que intervienen para generar una
consultoria con estandares de calidad, dando como resultado la generacién
de un modelo de gestion de la calidad que funge de guia en la definicion de
procesos contables ante la normativa legal venezolana y las consideraciones
para la consultoria de empresas segun la Organizacién Internacional del

Trabajo.

Aportes: La investigacion propone la adecuacion de un proceso para la
prestacion de un servicio que no solo cumpla con las mejores practicas
internacionales, sino que también se encuentre en regla con la normativa
vigente en Venezuela, en tal sentido la misma genera insumos necesarios para
la presente investigacion ya que el sector en estudio posee legislacion
regulatoria a considerar para la generacion de un Modelo de Gestion.

Palabras Clave: Sistemas, Gestion de la Calidad, Modelo Contable,

Consultoria, servicios, Pymes.

Sulbarén (2014), Realiz6 una investigacion titulada “Modelo de Gestion
y desarrollo del capital intelectual de las bancas especializadas”, para optar al
titulo de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica
Andrés Bello. El objetivo de esta investigacion consistié en disefiar un modelo
de Gestion y desarrollo del capital intelectual de las bancas especializadas. El
proyecto esta enmarcado dentro de un enfoque tedrico. La metodologia del
estudio comprendié tres etapas. Primeramente, una investigacién documental,
en la cual examino una serie de términos que generaron una base para la
realizacion del estudio, la segunda etapa consistié en un trabajo de campo de

caracter descriptivo, con datos que fueron recogidos por la investigadora y la
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tercera etapa estudia la situacién que condujo al desarrollo de la investigacion.
El estudio permitié demostrar que estratégicamente el Capital Intelectual para
la alta gerencia de las Bancas Especializadas es considerado como de baja
importancia, representaba una baja importancia, lo cual genera al sector una
falta de vision global sobre las ventajas competitivas que proporciona una
buena politica en la gestion del conocimiento. Esta afirmacion permitio al autor
evaluar el caso planteado y formular sugerencias pertinentes en la gestion del
conocimiento y elabora una propuesta basada en el cuadro de mando integral

aplicable a las bancas especializadas.

Aportes: La investigacion presenta un contexto donde un sector bancario
requiere manejar la gestion de conocimiento valorando el Capital intelectual, y
genera un modelo para promover la expansion del conocimiento y generar un
compromiso entre los empleados y la organizacion para mantenerla
competitiva, dicha investigacion suministra los insumos necesarios para
aplicaciones dentro de un sector de magnitudes similares como lo es el sector
asegurador, asi mismo contextualiza varios de los principios de la gestion de
la calidad como lo son el liderazgo, el compromiso de las personas y gestion

de las relaciones.

Palabras Clave: Modelo de Gestion, Capital Intelectual, Bancas

Especializadas.

Rosales (2013), Realiz6é una investigacion titulada “Modelo de Gestidn
de la Calidad para el Desarrollo de la Responsabilidad Social en Empresas de
Telecomunicaciones”, para optar al titulo de Magister en Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello. El objetivo de esta
investigacion descriptiva con caracter correlacional, bajo la modalidad
proyectiva es disefiar un modelo de gestion de la calidad para el desarrollo de

la responsabilidad social en empresas de telecomunicaciones. La misma
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plantea que las telecomunicaciones constituyen uno de los sectores mas
importantes para el desarrollo de las naciones ya que impactan directamente
en la calidad de vida de las personas, por ende, resalta la necesidad que este
sector de promover el desarrollo sostenible y orientado hacia las partes
interesadas dentro de su estrategia para garantizar el éxito y la permanencia
en el mercado. Metodologicamente la investigacion posee un disefio
documental y de campo, se empleé como técnicas de recoleccién de datos, la
revisibn documental y la encuesta, estudiando una poblacion compuesta por
trabajadores de la empresa CANTV que poseen conocimientos en el area de
gestion de la calidad y de gestion de la responsabilidad social empresarial,
logrando determinar la necesidad de un modelo orientado a empresas de
telecomunicaciones funja como instrumento para apalancar el desarrollo de la
responsabilidad social empresarial apoyado en elementos de la Gestién de
Calidad.

Aportes: La investigacidbn apalanca la idea de que las herramientas y
fundamentos de la calidad pueden ser aplicables dentro de todas las ramas de
gestion en una empresa de servicios, lo cual genera aspectos a considerar en
la presente investigacion como insumo para el analisis de la gestién

aseguradora.

Palabras Clave: Modelo de Gestion de la Calidad, Responsabilidad Social

empresarial, Telecomunicaciones.

Segura (2013), Realizé una investigacion titulada “La Calidad en el
Servicio y su Incidencia en el Posicionamiento de Mercado de la Empresa CS
Agente De Seguros”, para optar al titulo de Magister en Marketing en la
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Dicha investigacion de campo fue
realizada con el objetivo de determinar como incide la limitada calidad en el

servicio mediante el analisis de diferentes servicios suplementarios que
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permitan un mayor posicionamiento de mercado de la empresa CS Agente de
seguros. Metodolégicamente se realiz0 una investigacion exploratoria
descriptiva donde el autor define la necesidad de diagnosticar todos los
factores que inciden en la produccion de los servicios del ramo asegurador,
estableciendo parametros de comercializacion de los mismos, de igual forma
manifiesta que se requiere anclar al cliente con servicios suplementarios que
permitan percibir en el asegurado en cierto grado satisfaccion y calidad
tangible, lo cual permitird afianzarlos con la empresa dando como
consecuencia un mayor posicionamiento en el mercado local. Cabe destacar
gue esta investigacion sustenta la afirmacién de que la calidad en el servicio
es una herramienta esencial en cualquier tipo de negocio, mas aun en las
empresas que comercializan servicios, lograr una diferenciacion en el producto
genera una ventaja competitiva, lo que permitira aprovechar las oportunidades

del mercado generando un desarrollo sostenido para la empresa.

Aportes: La investigacidbn apalanca la idea de que las herramientas y
fundamentos de la calidad poseen protagonismo dentro de la gestién en una
empresa de servicios, tanto en su posicionamiento como en su competitividad,
lo cual genera aspectos a considerar en la presente investigacion como
insumo para el analisis de la gestion aseguradora, de igual forma el autor
realiza uso de herramientas de calidad para diagnosticar y estudiar el ramo

asegurador.

Palabras  Clave: Calidad, Servicios  Suplementarios,  Seguros,
Posicionamiento, Participacion, Mercado, Cliente.

Ortiz (2012), Realiz6 una investigacion titulada “Modelo de Gestion de
los Procesos de Servicios de Tecnologia de Informacion Basado en Librerias
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) para la Administracion

Publica Nacional”, para optar al titulo de Magister en Sistemas de Informacién
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en la Universidad Catolica Andrés Bello. La investigacion de proyecto factible
tuvo como objetivo el desarrollo de un modelo de gestion de procesos de
servicios tecnolégicos basado en Librerias de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion para la Administracion Publica Nacional. La investigacion esta
disefiada bajo la metodologia de investigacion accién donde se realizé un
levantamiento de la informacion basado en la observacion, adaptacion de la
metodologia a la situacién actual y el disefio del modelo, analizando el
contexto y los resultados, lo cual permitié la creacion de un plan de
implementacion modelo. El autor realizé un diagndstico con base al entorno
organizacional donde se determiné la necesidad del desarrollo de un marco
de trabajo operacional destinado a mejorar el rendimiento de los servicios de
tecnologias de informacion de las organizaciones, a fin de fomentar la
generacion de procesos orientados a la satisfaccion del cliente enmarcados
en los objetivos estratégicos, garantizando la calidad en la entrega de los
servicios de tecnologias de la informacién detallando los procesos que en ese
ambito se desarrollan.

Aportes: La investigacion apalancada en la idea de estructurar procesos
orientados de cara a la satisfaccion del usuario final mediante el uso de las
tecnologias de la informacién, de igual forma enmarcé la investigacion de un
ciclo sustentado en faces similares al PDCA, en tal sentido aporta los insumos
de los resultados concernientes a la obtencion de su diagndstico, asi mismo
contextualiza varios de los principios de la gestion de la calidad como lo son el

enfoque a procesos y la toma de decisiones basado en la evidencia.
Palabras Clave: Librerias de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,

Tecnologias de Informacién, Administracion Publica Nacional, Modelo, Centro

Nacional de Tecnologia de Informacion, Investigacion-Accion, Procesos.
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Rojas, Montoya y Garcés (2010), Realizaron un articulo técnico Titulado
“Identificacion de grupos estratégicos en el subsector asegurador colombiano”.
El articulo analiza la existencia de grupos estratégicos dentro del subsector
asegurador colombiano y su persistencia en el tiempo. Mediante la
investigacion los autores identificaron grupos estratégicos en el subsector
asegurador colombiano, mediante indicadores financieros procesados con
andlisis de cluster y el método de minima varianza; determinando de esta
forma la estabilidad de esos grupos estratégicos en el tiempo, de esta forma
los investigadores establecen que el desempefio de las empresas
aseguradoras y la estabilidad en el tiempo de los grupos estratégicos.
Obteniendo resultados relevantes para entender la evolucién del sector y
desarrollar planes de corto y largo plazo, orientados a mejorar la

competitividad.

Aportes: La investigacion presenta una recoleccion de datos de un
comportamiento histérico del mercado asegurador en Colombia, de igual forma
se evidencia la necesidad de realizar adaptaciones dentro de sus servicios
para garantizar la estabilidad de las empresas que conforman este sector y
cataloga las mismas dentro de grupos estratégicos, en tal sentido aporta datos
histéricos que pueden ser extrapolados a la situacién actual, o que influye
positivamente en el proceso de establecer indicadores de gestion que cumplan

con los objetivos estratégicos las empresas que componen este sector.

Palabras clave: Grupo Estratégico, Posicionamiento Estratégico, Subsector

Asegurador, Indicadores Financieros.

Garcia (2010), Realizé un articulo Técnico titulado “Business Intelligence
en el sector asegurador”. El articulo se enfoca en El Business Intelligence el
cual supone un elemento diferenciador entre los que analizan y aprovechan el

conocimiento y aquellos otros que se dejan guiar por posibles tendencias
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subjetivas. El Business Intelligence supone una clara ventaja competitiva y un
elemento diferenciador entre aquellos que analizan y aprovechan el
conocimiento y aquellos otros que se dejan guiar por posibles tendencias
subjetivas. Luego de analizar casos practicos el autor concluye que la
reduccion de tiempos de respuesta aumenta la retencién del cliente, al
ofrecerle servicios adecuados a sus necesidades en el momento preciso, y
disminuye los indices de siniestralidad, adicionalmente el Business
Intelligence tiene un papel fundamental en el crecimiento y desarrollo de las
empresas aseguradoras, ya que encuentran soluciones a necesidades y
problemas precisos. Un servicio personalizado, una oferta precisa y un
conocimiento del mercado requieren soluciones poderosas que ofrezcan de
forma sencilla a las empresas las herramientas necesarias para desarrollarse

en el mercado.

Aportes: La investigacion se enmarca en la necesidad poseen las empresas
gue componen el sector asegurador de reinventarse internamente para lograr
ofrecer soluciones innovadoras que satisfagan las expectativas del cliente, de
esta forma lograran conservarlo dentro de su cartera, en tal sentido el articulo
brinda los insumos necesarios para determinar el impacto que genera en la
competitividad del mercado al realizar la implementacion de un sistema de
gestién de la calidad respaldado por un modelo de gestion de calidad que
permita mantener estandares de servicio que no solo retenga los clientes que

poseen, sino que también permita la adquisicion de clientes nuevos.

Palabras clave: Business Intelligence, Competitividad, Mercado, Seguros,

Crédito, Impago, Cuenta de Resultados.
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2.2. Fundamentos Teodricos

Durante el desarrollo de la presente investigacion se presenta la
necesidad de enriquecer los conocimientos tedricos que fungiran como
sustento durante el levantamiento de la informacion y constituiran elementos
que colaboraran con la contextualizaciéon del sector en estudio, en tal sentido
es de gran importancia mantener una referencia tedrica que sustente el
proceder practico para dar respuesta a las interrogantes y alcanzar los
objetivos propuestos, tomando como premisa lo antes expuesto, se procede a

sefalar los siguientes aspectos teoricos:

2.2.1 Calidad

Consiste en el modo de gestién encaminada a promover una cultura que
da como resultado comportamientos y actitudes, donde se orientan las
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de
las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas
pertinentes (ISO 9000:2015); en tal sentido la misma esta basada en la
participacion de todos los miembros de una organizacion, cuyas labores al
realizarse de manera correcta desde la primera vez se encuentran dirigidas a
la excelencia, contribuyendo con el éxito a largo plazo al menor costo posible,
lo cual garantiza ventajas para todos los miembros de la organizacion y para

la sociedad.

Tomando en consideracion lo antes expuesto se presenta el Cuadro N°1
donde se identifican tanto aspectos detractores de la calidad como los
indicativos clave que representan calidad dentro de la percepcion del cliente y

las partes interesadas:

25



Cuadro N°1: La calidad en la Satisfaccion de clientes internos y externos

Satisfaccion Representa Calidad | No representa Calidad
o Afadir valor al cliente. e Generar despilfarro.
Hacer bien las cosas. e Admitir errores y no corregirlos.
Calidad entodos y cadauno delos | e Calidad de productos o proceso.
aspectos del negocio. ¢ Prioridad a la produccion.
Cliente Prioridad a la calidad, plazo y | e Calidad definida por la propia
coste. empresa.
La calidad la definen los clientes. ¢ Relacidn estricta comercial con el
La mejora de calidad necesita al cliente.
cliente.
Cultura de la colaboracion. ¢ Cultura del cumplimiento.
Gestionar la creatividad e | e Utilizar la imaginacion de las
innovacion. personas.
Una forma de organizacion firme, | e Organizacion jerarquizada con
permeable y participativa. niveles de mando muy
La mejora procede del trabajo en diferenciados.
equipo multidisciplinario. e La mejora procede del trabajo
Ser critico consigo mismo. individual.
Personal La gestion de calidad prospera | e La critica procede del exterior:
de la cuando hay autocontrol y no clientes y proveedores.
Empresa cuando el control es externo. e Formacion de las personas
Cultura corporativa de aprendizaje puntual y técnica.
y educacioén continua. e La calidad como técnica para la
La gestion de calidad hace uso de mejora de productos o procesos.
las técnicas, pero no es en si una | e Produccion de desechos, ruido,
técnica. materiales no biodegradables, etc.
Respeto al medio ambiente. e Condiciones del puesto de trabajo
Seguridad y ergonomia en el deficientes.
puesto de trabajo
Evitar gastos innecesarios. ¢ La no calidad cuesta dinero.
— Ser rentable a largo plazo. e Beneficios espectaculares a corto
Accionistas
plazo.
Soci e Lamejora de la empresamejoraa | e Cumplir los minimos requisitos
ociedad : .
la sociedad y viceversa. legales.

Fuente: Guill6 (2000).

De esta manera, el enfoque al cliente se dirige también al cliente interno
por lo cual la organizacion debe perseguir la satisfaccion del cliente de sus
bienes y servicios y también la satisfaccién de los empleados. De igual modo,
la mejora continua no se dirige Unicamente a la mejora de los procesos
productivos sino a la mejora de todos los procesos de la organizacion. En tal
sentido, podra mejorar la calidad del bien o servicio si mejora la calidad global

de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una organizacion de calidad,
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refiriéendose a una empresa avanzada en calidad porque ha implantado la
direccién de la calidad. (Guillé, 2000).

La concepcion de la calidad se ha renovado durante los ultimos cien afios
en la medida en que se desenvolvia la industria, los métodos de produccién y
la relacion con el cliente. De la misma forma ha cambiado el modo en que se
gestiona, ya que en el siglo XX se concibié la calidad como “adecuacion al
uso” (Juran), pasando a percibirse como el “cumplimiento de los requisitos”
(Croshy), para luego ser calificada como “satisfaccion de las expectativas del
cliente” (Feigembaum), a continuacion de ello comenzé a ser apreciada como
“satisfaccion del cliente” (Deming) o vista como la “minima pérdida a la
sociedad” (Taguchi). Cabe destacar que de la forma en que fue cambiando la

perspectiva de la calidad, fue modificado el modo de gestionarla.

El concepto de calidad moderna nacié con la inspeccion, en la que se
verificaban los articulos fabricados para cerciorarse del cumplimiento de los
requisitos. Posterior a esto, se comenz6 a realizar un control mediante
estadisticas aplicadas a los procesos, donde fueron consideradas las
tendencias de los procesos esencialmente para ahorrar costos, dado que ya
no era necesario examinar todos los productos. Luego surgio el
Aseguramiento de la calidad, que conllevaba a una orientacion al ambito
preventivo y estaba dirigido a asegurar que los productos se generarian de
manera correcta y acorde a los requisitos desde “la primera”. Por ultimo, surgio
la concepcidén de la gestidn de la calidad en donde, la calidad se compromete
a tratar por todos los medios de satisfacer los requerimientos del cliente y de
igual forma mejorar perennemente la eficacia y eficiencia de la organizacién
(Carro y Gonzalez, 2010).
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Revolucion
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Segunda
Guerra Mundial

Posguerra

(Japoén)
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(Resto del
mundo)

Control de
Calidad

Aseguramiento
de la Calidad

Calidad Total

Figura N°1: Evolucion del concepto de calidad

CONCEPTO

Hacer las cosas bien independientemente

del coste o esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no importando que

sean de

(Se identifica Produccion con Calidad).

calidad

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas

rapida produccion (Eficacia + Plazo

Calidad)

Hacer las cosas bien a la primera

Producir, cuanto mas mejor

Técnicas de inspeccion en Produccién
bienes

para evitar la salida de

defectuosos.

Sistemas y Procedimientos
organizacién para evitar
produzcan bienes defectuosos.

de
que

la
se

Teoria de la administraciéon empresarial
centrada en la permanente satisfaccion

de las expectativas del cliente.

Fuente: Pérez (2004)

FINALIDAD

Satisfacer al cliente.

* Satisfacer al artesano, por el
trabajo bien hecho

e Crear un producto unico.

e Satisfacer una gran demanda
de bienes.

* Obtener beneficios.

Garantizar la disponibilidad de
un armamento eficaz en la
cantidad y el momento preciso.

* Minimizar costes mediante la
Calidad

« Satisfacer al cliente

« Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra

Satisfacer las  necesidades
técnicas del producto.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.
Satisfacer tanto al
externo como interno.
Ser altamente competitivo.
e Mejora Continua

® o & 0 0

cliente

En tal sentido se puede decir que la calidad total consiste en una

manera de gestionar toda una organizacion interpretando que el fin de la

misma es lograr satisfacer los requerimientos de sus consumidores o clientes,

considerando la participacion del recurso humano y por medio de mejoras en

la calidad de sus productos y procesos (Carro y Gonzalez, 2010)
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Método Tapgwchi
Método de Kano

Figura N°2: Gerencia de organizaciones mediante Calidad Total
Fuente: Carro y Gonzalez (2010)

2.2.2 Evolucién De La Calidad

La calidad total es una sisteméatica de gestion a través de la cual la
empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus
empleados de los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los
recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos (Camison, 2006).
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Figura N°3: Evolucion de la calidad
Fuente: Camison (2006).

A partir de los afios 50 y con motivo de una serie de conferencias de
Deming y Juran, discipulos de Shewhart, a empresarios japoneses
organizadas por la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros), se
desencadenan el desarrollo de las principales teorias sobre la Calidad Total

de autores japoneses: Ishikawa, Ohno, etc.

Japon habia salido mal parado de la Segunda Guerra Mundial y debia
recuperarse. No disponia de recursos propios excepto las personas y su

materia gris. Este fue el foco de cultivo.
Las limitaciones impuestas a Ohno, directivo de Toyota fueron: rigidez

laboral (no podia despedir a nadie), carencia de dinero (ausencia de capital,

ademas de no poder comprar maquinas modernas), limitacién de mercado (no
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podia exportar), etc. Estas limitaciones forzaron a su creatividad a buscar

soluciones centrando su actividad en:

e Buscar la colaboracién de las personas, ya que no podia prescindir de
ellas, formandolos para que trabajaran mejor en la consecucion de los

objetivos de la empresa. Les hace responsables de ello.

e Enfocar la empresa al cliente. Busqueda sistematica y exhaustiva de todo
lo que no se afade valor al cliente (despilfarro). Pone a trabajar a todas

las personas, ya formadas y motivadas a eliminarlo.

Los resultados y aportaciones que obtuvo a lo largo de los afios han sido
espectaculares; lo podemos ver en la competitividad de sus empresas.

Las metodologias y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno
de la produccion han transcendido a todos los &mbitos de la empresa, dando
lugar al modelo de gestién que se conoce como Calidad Total (Guillé, 2000).

Cada uno de estos autores, con su vision particular, enfatiza un aspecto
diferente de la calidad, marcando la evolucion del concepto. Este hecho se
manifiesta en una paulatina redefinicién del concepto de calidad en paralelo a
las nuevas ideas que tienen lugar en cada etapa y en cada region (Camison,
2006).

En tal sentido se presenta el cuadro N°2 donde se reflejan los principales

autores en el ambito de la calidad y sus aportes dentro de la percepcion de la

misma.
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Cuadro N°2: Principales autores y aportes a la calidad

Autor | Aportacion
e Ciclo de Shewhart (PDCA): El proceso metodolégico basico para
Walter Shewhart asegurar las actividades fundamentales de mejora y mantenimiento:
Plan-Do-Check-Act.
e Catorce puntos para la direccién: Que se debe contemplar para la
direccion de la empresa

e Trilogiade Juran: La planificacion de la calidad, control de la calidad

Edward Deming

Joseph Juran y mejora de la calidad son los instrumentos del directivo en la gestién
de la calidad.

e Circulos de Calidad: Grupos de voluntarios, estables en el tiempo,

Kaoru Ishikawa gue tienen como obijetivo principal mejorar la calidad de los procesos

y el entorno de trabajo.

e Justin time: Sistema de gestién de produccién que permite entregar

Taiichi Ohno al cliente el producto con la calidad exigida, en la cantidad precisa y
en el momento exacto.

e Kaizen: Significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y practica
de los principios de mejora continua en la empresa.

¢ Ingenieria de la Calidad: Métodos para el disefio y desarrollo de los
procesos de industrializacién con el méximo de eficiencia.

e Gestién Visual: Es un sistema donde la informacién necesaria para
la gestién operativa esta presente alli donde trabajan la personas.

Fuente: Camison (2006)

Masaaki Imai

Genichi Taguchi

Kiyoshi Suzaki

2.2.2.1 Walter Shewhart:

Su aportacion es el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un proceso
metodologico béasico para realizar las actividades de mejora y mantener lo

mejorado.

Act Plan
(Actuar) (Planificar)
Check Do
(Verificar) (Hacer)

Figura N°4: Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
Fuente: Camisén (2006)
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2.2.2.2 Edward Deming

Entre las diferentes aportaciones de este autor a la calidad cabe destacar

dos: los catorce puntos de Deming y la divulgacion del ciclo PDCA de Shewart.

De igual forma Deming pretende mostrar la importancia del papel de las

personas, en especial de la direccion en la competitividad de las empresas
(Camisoén, 2006).

o gk wDnE

N

10.

11.

12.

13.
14.

Los 14 puntos Deming:

Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.
Adaptar la empresa a la nueva economia en que vivimos.

Evitar la inspeccién masiva de productos.

Comprar por calidad, no por precio y estrechar lazos con proveedores.
Mejorar continuamente en todos los &mbitos de la empresa.

Formar y entrenar a los trabajadores para mejorar el desempefio del
trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Eliminar el miedo, para que las personas trabajen seguras y den lo mejor
de si mismas.

Rompen las barreras entre departamento.

Eliminar esléganes y consignas para los operarios, sustituyéndolos por
acciones de mejora.

Eliminar estdndares de trabajo, incentivos y trabajo a destajo, pues son
incompatibles con la mejora continua.

Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo.
Estimular a la gente para su mejora personal.

Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el
método PDCA.
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2.2.2.3 Joseph Juran

La trilogia de Juran sobre la gestién de la calidad se basa en tres

aspectos que se muestran en la Figura N°5 la planificaciéon de la calidad,

control de la calidad y mejora de la calidad, donde en primer lugar, la empresa

en la planificacion se fija unos objetivos “coste de la mala calidad” y define las

acciones necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de

calidad durante el proceso de fabricacion, tomando acciones correctoras

cuando se aleja de los objetivos. En paralelo con él, va aplicando la mejora de

la calidad sistematicamente para reducir el nivel de coste de mala calidad.

A

Problema
puatual

Zona onginal

de control de calidad
Desperdicio cronico B L
2 Nueva zona
(w&du de control de calidad
e snEionT) I A I—
Empiezan las
operaciones
>
Tiempo

Lecciones aprendidas

Figura N°5: La trilogia de Juran
Fuente: Camisén (2006)
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2.2.2.4 Kaoru Ishikawa

Después de trabajar durante una década en la aplicacion de la gestion
de la calidad en la direccion y niveles intermedios, en Japon se vio la necesidad
de involucrar también a los operarios. Por ello, en 1962, Ishikawa desarrollo
los circulos de calidad, los cuales consisten en un pequefio grupo compuesto
por personas voluntarias, que resuelve los problemas de los niveles mas
operativos de la empresa. Todos sus componentes pertenecen a la misma
area de trabajo y habitualmente es el propio grupo quien determina el

problema a resolver (Camisén, 2006).

Los Circulos de Calidad persiguen como objetivo ultimo la obtencion de
mejoras en el seno de la empresa. Adicionalmente, cumplen otras dos

funciones:

e Involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su empresa en
la obtencion de mejoras en su entorno de trabajo, a través del andlisis de
problemas y propuestos de cambios.

e Canal de comunicacién ascendente y descendente a través de los circulos
donde se pueden transmitir sugerencias de mejora a los niveles superiores

de la organizacion y recibir informacion de la direccion.

Una de las principales condiciones que debe darse en los circulos de

calidad es que estén apoyados desde la direccién de la empresa.

2.2.2.5 Taiichi Ohno

Vicepresidente de Toyota Motor, desarrolla el sistema de gestion de la
produccion de just-in-time o justo a tiempo. La utilizacién del just-in-time esta

orientada a mejorar los resultados de la empresa con la participacién de los
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empleados a través de la eliminacion de todas las tareas o actividades que no
aporten valor (despilfarro), especialmente la reduccion de inventarios
(Camisoén, 2006).

El just-in-time da lugar a una serie de actividades asociadas, algunas de

las cuales se citan a continuacion:

e Formacion de las personas.

e Racionalizacion de los puestos y flujos de produccién, fabricacién en flujo
de produccidn, fabricacion en flujo o células de trabajo.

e Relacion de asociacion con proveedores y clientes.

e Eliminacion de defectos.

¢ Minimizacion de averias (Total Productive Maintenance).

e Empleo de técnicas de cambio rapido de utilidad para reducir los tiempos
de cambio SMED (Single- Minute Exchange Dye).

2.2.2.6 Masaaki Imai

Es el difusor del Kaizen, una estrategia de mejora continua, que sintetiza
algunas de las principales teorias sobre la calidad, aplicAndolas a todos los
ambitos de la empresa (Camisén, 2006). Los principios béasicos que
diferencian la estrategia Kaizen (mejora) de la Kairu (innovacion) se muestran

a continuacion:

e Kairu (innovacién): Genera cambios importantes, por lo cual es aplicado
por especialistas para la atencion a grandes temas mediante informacion
cerrada con el fin de la busqueda de nuevas tecnologias.

e Kaizen (mejora continua): Genera pequefios cambios 0 mejoras

graduales, por lo cual puede ser aplicado por todas las personas con la
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consigna de que todo es mejorable mediante informacién abierta y
compartida con el fin de mejorar el uso de la tecnologia existente.
Mejora

A

» Tiempo
KAIRU

KAI—ZE.\'

Figura N°6: Comportamiento del Kairu y Kaizen a través del tiempo
Fuente: Camisén (2006)

KAIRU KAIZEN

2.2.2.7 Genichi Taguchi

Para la Genichi Taguchi, la no calidad es la perdida generada a la
sociedad por un producto, desde el momento de su concepcién hasta el
reciclado, por no haber hecho lo correcto. El objetivo de la empresa debe ser
minimizar la no calidad, pues las pérdidas que los productos originan a sus
usuarios a corto, medio o largo plazo, sin duda, revierten el perjuicio para la
empresa gue los fabrica, y otro tanto ocurre con los dafios que puedan originar
a la sociedad. Taguchi ha desarrollado métodos estadisticos para evaluar esta
perdida y minimizarla. También ha desarrollado lo que se conoce como
“Ingenieria de la Calidad”, métodos para el disefio de productos y desarrollo
de procesos de industrializacién. Estos métodos buscan la robustez de los

productos, es decir, hacerlos insensibles: (Camison, 2006).
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e La variabilidad debida a las diferentes condiciones de uso que puedan
tener.

e La variabilidad que incorporan las materias primas que se utilizan para
fabricarlos.

e Lavariabilidad propia del proceso de fabricacion.

2.2.2.8 Kiyoshi Suzaki

Una de las principales aportaciones de este autor es su teoria sobre la
“‘Gestion Visual”, que destaca la importancia de la disponibilidad de la
informacidon necesaria para cada persona en su proceso de trabajo. Una
aportacion mas moderna de este autor es la “mini compafia”. Se trata de
organizar cada una de las areas de trabajo de trabajo “homogéneas” como si
fuera una “mini empresa”, con sus proveedores y clientes, objetos a cumplir,
indicadores, planes de trabajo, reuniones, entre otros. Toda esta informacion
esta disponible y a la vista para todos los componentes de la mini empresa.
Asimismo, definié un octavo tipo de despilfarro, el principal, a los siete de
Taiichi Ohno, la no utilizacién del recurso inteligente de todas las personas de

la empresa (Camison, 2006).

2.2.3 Sistema de Gestion de la Calidad

Es el conjunto de actividades de la funcién general de la direccién que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se
implantan por medios tales como la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro del

marco del sistema de calidad. (Camison, 2006).

Un Sistema de Gestién de la Calidad es una estructura operacional de

trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y

38



gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o
equipos, y la informacion de la organizacion de manera practica y coordinada

y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional vy
Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aqguellos elementos de una
organizaciéon que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los
resultados deseados por la organizacion. Si bien el concepto de Sistema de
Gestidn de la Calidad nace en la industria de manufactura, estos pueden ser

aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios y Gubernamentales.

La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision
estratégica que puede ayudar en el desempefio global de una organizacion y
a su vez proporciona una base soélida para abordar un desarrollo sostenible,
(1ISO 9001:2015)

La implantacion de un sistema de calidad implica un cambio en la
organizacion que debe fundamentarse en el compromiso de la alta direccion,
responsable de crear una vision de futuro y desarrollar una estrategia que
comunicara a toda la organizacién, con la finalidad de conseguir los objetivos
de la calidad. (Guillé, 2000).

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad una

organizacién debe tomar en cuenta la siguiente estructura (Camisén, 2006):
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Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar
alineados a los resultados que la organizacién desee obtener.

Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacién del producto o
servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y
control para la operacion eficaz de los procesos.

Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo Yy/o
maguinarias necesarias para la produccion o prestacion del servicio, el
ambiente de trabajo y el recurso financiero necesario para apoyar las
actividades de la calidad.

Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la
organizacion.

Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios,
registros y cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y

eficiente de los procesos y por ende de la organizacion
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Figura N°7: Fases de la Implantacion de la direccion de la calidad

Fuente: Guillé (2000).

Tomando en consideracién lo reflejado en la Figura N°7 se puede decir
que las etapas del programa serian: descubrir la necesidad de implantar un
sistema de calidad, compromiso de la alta direccion, estructura para la calidad,
diagnéstico, comunicaciéon, formacion, desarrollo de un proyecto piloto,

ampliacion del proceso a toda la empresa y mantener el control.

2.2.4 Modelos de Gestion de la Calidad

El desarrollo de la calidad total a escala internacional ha dado lugar a la
aparicion de varios modelos de excelencia en la gestion. Estos modelos estan
preparados para servir como instrumento de autoevaluacion para las

organizaciones (Camison, 2006).
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2.2.4.1 Modelo Deming

El modelo Deming se desarrolla en Japén en 1957 por la JUSE (Union
Japonesa de cientificos e Ingenieros). Este modelo recoge la aplicacion
practica de las teorias japonesas del control de la calidad total en toda la
empresa. El principal objetivo de la evaluacién es comprobar mediante la
implantacion del control de la calidad en toda la compaiia, se ha obtenido
buenos resultados. El enfoque basico es la satisfaccion del cliente y el

bienestar publico (Nieto y McDonnell, 2006).

Este modelo recoge diez criterios de evaluacion de la gestion de calidad

de la organizacion.

e Politicas y objetivos.

e Organizacion y operativa.

e Educacion y su diseminacion

e Flujo de informacion y su utilizacion

e Calidad de productos y procesos

e Estandarizacion

e Gestion y control.

e Garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos.
e Resultados.

e Planes para el futuro.

2.2.4.2 Modelo Baldrige

El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su creador. EI modelo
esta elaborado en torno a 11 valores que representan su fundamento e
integran el conjunto de variables y criterios de Calidad (Nieto y McDonnell,
2006).
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El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete grandes

criterios descritos a continuacion:

e Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la
Alta Direccién establece y comunica al personal las estrategias y la
direccion empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y
reforzar los valores institucionales, las expectativas de resultados y el
enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

e Planificaciébn Estratégica: como la organizacion plantea la direccién
estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accion claves,
asi como la implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo
y resultados

e Enfoque al Cliente: como la organizaciébn conoce las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion
todos, pero absolutamente todos los procesos de la empresa estan
enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

¢ Informacion y Andlisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de
datos e informacion que apoya los procesos claves de la organizacién y el
rendimiento de la organizacion.

e Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacién permite a
su mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta
alineado con los objetivos de la organizacion.

e Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de
produccion, entrega y procesos de soporte. Como son disefiados estos
procesos, cOmo se administran y se mejoran.

e Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la
mejora de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente,
desempeiio financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos,
proveedor y rendimiento operacional. La categoria también examina como

la organizacion funciona en relacion con sus competidores.
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2.2.4.3 Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si mismas
y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como
premisa, "la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un
impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica
y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos
y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la

excelencia de los resultados empresariales”. (Ferrando y Granero, 2008).

Se trata de un modelo de aplicacién continua en el que cada uno de sus
9 elementos (criterios) se desglosan en un cierto numero de subcriterios,
pudiendo utilizarse de forma independiente o conjunta. Estos subcriterios se
evallan y ponderan para determinar el progreso de la organizacion hacia la

excelencia.

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un examen
global y sistematico de las actividades y resultados de una organizacion que
se compara con un modelo de excelencia empresarial (normalmente una
organizacion puntera). Aunque la autoevaluacién suele ser aplicada al
conjunto de la organizacién, también puede evaluarse un departamento,
unidad o servicio de forma aislada. La autoevaluaciéon permite a las
organizaciones identificar claramente sus puntos fuertes y sus areas de mejora
Yy, a su equipo directivo, reconocer las carencias mas significativas, de tal modo
que estén capacitados para sugerir planes de accion con los cuales

fortalecerse.

La idea basica del Modelo es proporcionar a las organizaciones una

herramienta de mejora de su sistema de gestion. La herramienta no es
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normativa ni prescriptiva: no dice como hay que hacer las cosas, respetando

asi las caracteristicas de cada organizacion y la experiencia de sus miembros.

A continuacién, se describen los criterios considerados por el modelo

EFQM:

Liderazgo: El progreso real de la organizacion hacia la excelencia depende
de manera fundamental del empuje del equipo directivo. Como los lideres
desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision, desarrollan
los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo
ello en la organizacibn mediante las acciones y los comportamientos
adecuados, estando implicados personalmente en asegurar que el sistema
de gestion de la organizaciéon se desarrolla e implanta.

Planificacion y estrategia: A través de la planificacion y estrategia la
organizaciéon materializa su mision y vision, mediante una estrategia
claramente enfocada hacia los actores apoyandose en planes, objetivos,
metas y procesos adecuados.

Gestién del personal: La gestion de personal tiene como finalidad
conseguir que todas las personas implicadas en el proyecto aporten la
mayor parte posible de sus potencialidades. Como gestiona, desarrolla y
aprovecha la organizacion el conocimiento y todo el potencial de las
personas que la componen, tanto a nivel individual, como de equipos o de
la organizacion en su conjunto; y como planifica éstas actividades en
apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
procesos.

Colaboradores y recursos: Como planifica y gestiona la organizacion sus
colaboradores externos (alianzas externas) y sus recursos internos para
apoyar su politica y su estrategia, y el funcionamiento eficaz de sus
procesos.

Procesos: El proceso se refiere a como disefia, gestiona, y mejora la

organizacién sus procesos sistematicamente en apoyo de su politica y su
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estrategia, y para generar valor de forma creciente para sus clientes y sus
otros actores.

e Resultados en los clientes: En relacion con los clientes se necesita
conocer el grado en que cubren sus necesidades y expectativas.

e Resultados en el personal: En relacion con las personas que integran la
organizacion se necesita conocer el grado en que cubren sus necesidades
y expectativas.

e Resultados en la Sociedad: ElI grado de cumplimiento de las
responsabilidades de la organizacion con la sociedad y de satisfaccion de
las expectativas de ésta.

¢ Rendimiento final: La medida en que se alcanzan las metas y los objetivos.

2.2.51S0 (International Organization for Standardization)

La Organizacion Internacional de Normalizacién es una organizacion
para la creacion de estandares internacionales compuesta por diversas
organizaciones nacionales de estandarizacion. Fundada el 23 de febrero de
1947, la organizacion promueve el uso de estandares propietarios, industriales
y comerciales a nivel mundial. Su sede esta en Ginebra y hasta 2015 trabajaba
en 196 paises. Fue una de las primeras organizaciones a las que se le
concedi6 estatus consultivo general en el Consejo Econémico y Social de las

Naciones Unidas

ISO creo un conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de
calidad, establecidas por la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o
actividad orientada a la produccion de bienes o servicios. Las normas recogen
tanto el contenido minimo como las guias y herramientas especificas de

implantacion, como los métodos de auditoria.
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Figura N°8: Estructura de la norma ISO con el ciclo PDCA
Fuente: ISO 9001:2015

El ISO 9000 especifica la manera en que una organizacion opera, sus
estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas
de veinte elementos en los estandares de ISO que se relacionan con la manera

en que los sistemas operan. (ISO 9001:2015)

Los principales productos de ISO son sus estandares internacionales.
ISO también publica informes técnicos, especificaciones técnicas,
especificaciones disponibles publicamente, erratas técnicas, y guias. Su
implantacion, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para

las empresas, entre las que se cuentan con:

e Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la
organizacién por medio de la documentacion

e Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos

e Disminuir re-procesos
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e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacién en el logro de sus
objetivos
e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

¢ Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.

A través de lo antes descrito se puede decir que ISO contribuye a la
estandarizacion y documentacion de las mejores practicas a considerar en la
ejecucion de los procesos que toman lugar para la produccion de algun
producto y la prestacion de servicios, considerando que posee como pilar el
mantenimiento de una mejora continua se complementaria plenamente con
una filosofia orientada al pensamiento esbelto, mediante la continua

evaluacion y eliminacion de desperdicios.

2.2.6 Lean Manufacturing

El primer problema con el que se puede encontrar al momento de definir
el significado de Lean Manufacturing es el elevado nimero de términos en
castellano con los que las empresas se refieren a estas técnicas. Dependiendo
de la industria o del autor se encontraran traducciones como
produccién/fabricacion delgada, ajustada, agil, esbelta o incluso, sin grasa que
las empresas han adoptado como universales, sin embargo, estas son
palabras en inglés o japonés que han pasado a ser parte del vocabulario
técnico de las empresas que adoptan metodologia Lean. (Hernandez y Vizan,
2013)

El modelo de Lean Manufacturing consiste en la ejecucién continua y
habitual de un grupo de herramientas o técnicas de fabricacion con el objetivo
de conseguir mejorar los procesos industriales o productivos gracias a la

reduccion de, lo que en Lean se define como “desperdicios”.
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Entendemos como desperdicios a aquellos procesos o actividades que
usan recursos innecesarios, centrandose especificamente en los siguientes

aspectos:

e Sobre-produccién

e Tiempo de espera

o Exceso de procesos

e Inventario

e Movimientos

o Defectos en el producto

e Potencial humano subutilizado

2.2.7 Principios de Lean Manufacturing

Mediante la implementacidén de herramientas Lean se busca obtener las
cosas correctas en el tiempo correcto, en el lugar indicado, con la cantidad
perfecta, minimizando el desperdicio, siendo flexible y estando abierto a los
cambios y mejora continua (Hernandez y Vizan, 2013). El pensamiento Lean
evoluciona permanentemente como consecuencia del aprendizaje que se va
adquiriendo sobre la implementacién y adaptacion de las diferentes técnicas a
los distintos entornos industriales o de servicios. En tal sentido se puede
resumir los principios basicos del Lean Manufacturing de la siguiente forma:

e Hacerlo bien a la primera: cero defectos, esto se debe conseguir con la

deteccion de los problemas y su solucién en el origen.

e Minimizando el derroche: excluyendo las actividades que no agregan valor

al producto.
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e Mejora continua: teniendo como axioma el poder garantizar la calidad del
producto o servicio, tratar continuamente de aumentar la productividad, y

la reduccién de costes.

e Procesos “pull”: las cantidades producidas se fabrican en respuesta a la

demanda (para evitar sobre-produccion).

« Flexibilidad: tener la capacidad de poder fabricar variedad de codigos de

productos diferentes y en cantidades diferentes a peticion.

e Construccién y gestion de una relacién y colaboracion a largo plazo con
los proveedores, llegando a acuerdos para compartir el riesgo, los costes

y la informacién.

« Cambio del enfoque principal: al cliente no se le vende un producto, si ho

que al cliente se le aporta una solucion.

2.2.8 Estructura de Lean Manufacturing

En la Figura N°9 se representa la estructura de Lean Manufacturing bajo
la forma de una casa, donde ayuda a entender la filosofia que encierra el Lean
y las técnicas disponibles para su aplicacién. Se representa utilizando una
casa porgue ésta constituye un sistema estructural que es fuerte siempre
desde los cimientos y las columnas; una parte en mal estado debilitaria todo

el sistema.
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Pieza correcta, en la cantidad correcta, en Calidad en la fuente haciendo los
el momento indicado problemas visibles

Tiempo de ciclo de cliente Paradas automaticas
(Takt time)
Separacion hombre-maquina
Flujo continuo pieza a pieza
Sistema Pull PokaYoke

Procesos estables y estandarizados. Produccién nivelada. Mejora continua (Kaizen)

Factor Humano: Compromiso, direccién, formacién, comunicacién, motivacién, liderazgo.
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VSM KANBAN S
Visual
Herramientas de Herramientas Herramientas de
diagnostico operativas seguimiento

Figura N°9: Estructura de Lean Manufacturing

Fuente: Hernandez y Vizan (2013)

El techo de la casa esta constituido por las metas perseguidas que se
identifican con la mejor calidad, al mas bajo costo, el menor tiempo de entrega
o tiempo de maduracién (Lead-time). Sujetando este techo se encuentran las

dos columnas que sustentan el sistema: JIT y Jidoka.

El JIT, tal vez la herramienta mas reconocida del sistema Toyota, significa
producir el articulo indicado en el momento requerido y en la cantidad exacta.
Jidoka consiste en dar a las maquinas y operadores la habilidad para
determinar cuando se produce una condicion anormal e inmediatamente
detener el proceso (Hernandez y Vizan, 2013). Ese sistema permite detectar
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las causas de los problemas y eliminarlas de raiz de manera que los defectos

no pasen a las estaciones siguientes.

La base de Lean consiste en la estandarizacién y estabilidad de los
procesos: nivelacion de la produccion y la aplicacion sistematica de mejora
continua. A estos cimientos se les ha agregado el factor humano, factor que
se presenta en multiples facetas como son el compromiso de la direccién, la
formacién de equipos dirigidos por un lider, la formacién y capacitacion del
personal, los mecanismos de motivacién y sistemas de recompensa. Todos
los elementos de este método se edifican través de la aplicacién de mdltiples
técnicas que han sido divididas segun se utilicen para el diagnéstico del

sistema, a nivel operativo, 0 como técnicas de seguimiento.

Todas las empresas, segun sean sus caracteristicas, experiencias,
mercado, personal y objetivos, deben confeccionar un plan de implantacion
con objetivos acotados; seleccionando e implantando, paso a paso, las
técnicas mas adecuadas. Los principios mas frecuentes desde el punto de

vista del “factor humano” y de la manera de trabajar y pensar son:

o Validar la operacion in situ.

e Suscitar equipos y personas multidisciplinares.

o Formar lideres de equipos que asuman el sistemay lo ensefien a otros.
o Crear una organizaciéon que cultive la mejora continua.

« Identificar y prescindir de procesos innecesarios.

e Interiorizar la cultura de “parar la linea”.

« Promover equipos y personas multidisciplinares.

o Dispersar la toma de decisiones.

e Integrar funciones y sistemas de informacion.

e Lograr el compromiso total de la direccion con el modelo Lean
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Los principios relacionados con las medidas operacionales y técnicas a

usar:

o Utilizar el sistema “Pull” para evitar la sobreproduccion.

« Eliminar inventarios de stock mediante las diferentes técnicas JIT.

o Establecer un flujo de proceso continuo que visualice los problemas.
« Nivelar la carga de trabajo para equilibrar las lineas de produccion.
« Estandarizar tareas para poder implementar la mejora continua.

o Emplear el control visual para la deteccion de problemas.

« Reducir los ciclos de fabricacion y disefio.

e Eliminar los defectos.

2.2.9 Técnicas de Lean Manufacturing

El Lean Manufacturing se materializa en la practica a través de la
aplicacion de una amplia variedad de técnicas, muy diferentes entre si, que se
han ido implementado con éxito en empresas de muy diferentes sectores y
tamafos. Estas técnicas pueden implantarse de forma independiente o
conjunta, atendiendo a las caracteristicas especificas de cada caso. Su
aplicacion debe ser objeto de un diagndstico previo que establezca la hoja de

ruta idonea (Hernandez y Vizan, 2013).

La mejor forma de obtener una vision simplificada, ordenada y coherente

de las técnicas mas importantes es agruparlas en tres grupos distintos.

Un primer grupo estaria formado por aquellas cuyas caracteristicas,
claridad y posibilidad real de implantacion las hacen aplicables a cualquier
casuistica de empresa/ producto/sector. Su enfoque practico y en muchas
ocasiones, el sentido comun, permite sugerir que deberian ser de “obligado
cumplimiento” en cualquier empresa que pretenda competir en el mercado

actual, independientemente de si tiene formalizada la aplicacion sisteméatica
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del Lean (Hernandez y Vizan, 2013). Una vision pragmatica del contenido de

estas técnicas podria llevarnos a pensar que no se entiende que haya tenido

que pasar tanto tiempo para que estas técnicas tan coherentes, nacidas de la

observacion de la realidad en las plantas de produccion, a pie de maquina, a

la vista, no hayan sido tomadas en consideracion por muchos técnicos,

directivos y académicos:

Las 5S: Es una técnica utilizada para la mejora de las condiciones del
trabajo de la empresa a través de una excelente organizacion, orden y
limpieza en el puesto de trabajo.

SMED. Consiste en sistemas empleados para la disminucion de los
tiempos de preparacion.

Estandarizacion: es una técnica que persigue la elaboraciéon de
instrucciones escritas o graficas que muestren el mejor método para hacer
las cosas.

TPM: Consiste en un conjunto de mdultiples acciones de mantenimiento
productivo total que persigue eliminar las pérdidas por tiempos de parada
de las maquinas.

Control Visual: Se refiere a un conjunto de técnicas de control y
comunicacioén visual que tienen por objetivo facilitar a todos los empleados
el conocimiento del estado del sistema y del avance de las acciones de

mejora.

Un segundo grupo estaria formado por aquellas técnicas que, aunque

aplicables a cualquier situacién, exigen un mayor compromiso y cambio

cultural de todas las personas, tanto directivos, mandos intermedios y

operarios (Hernandez y Vizan, 2013):
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e Jidoka: Es una técnica basada en la incorporacion de sistemas y
dispositivos que otorgan a las maquinas la capacidad de detectar que se
estan produciendo errores.

e Técnicas de Calidad: Consiste en un conjunto de técnicas proporcionadas
por los sistemas de garantia de calidad que persiguen la disminucién y
eliminacion de defectos.

« Sistemas de Participacioén del Personal (SPP): Son sistemas organizados
de grupos de trabajo de personal que canalizan eficientemente la

supervision y mejora del sistema Lean.

En un Ultimo grupo se encuadrarian técnicas mas especificas que
cambian la forma de planificar, programar y controlar los medios de produccion
y la cadena logistica. Precisamente son aquellas que se han asociado al éxito
de las técnicas JIT en la industria del automovil y que, poco a poco,
dependiendo de la tipologia de producto y sistema productivo, van aplicAndose
a otros sectores (Hernandez y Vizan, 2013). En comparacion con las técnicas
anteriores son técnicas mas avanzadas, en tanto en cuanto exigen de recursos
especializados para llevarlas a cabo y suponen la maxima aplicacién del

paradigma JIT:

« Heijunka: Consiste en un conjunto de técnicas que sirven para planificar y
nivelar la demanda de clientes, en volumen y variedad, durante un periodo
de tiempo y que permiten a la evolucion hacia la produccién en flujo
continuo, pieza a pieza.

« Kanban: Es un sistema de control y programacion sincronizada de la

produccion basado en tarjetas.
Mas alla del poder de estas técnicas, las acciones para su

implementacion deben centrarse en el compromiso de la empresa en invertir

en su personal y promover la cultura de la mejora continua. El pensamiento
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Lean implica una transformacion cultural profunda, de manera que empezar
con un planteamiento modesto basado en pocas técnicas, incluso solo una,
para generar un mini-éxito es la manera correcta de afrontar inicialmente el
conocimiento e implantacion de las otras de las técnicas Lean. De cualquier
forma, cualquier plan de accidon debe plantearse a largo plazo, persiguiendo
un cambio cultural que pase a formar parte de saber hacer de la empresa
(Hernandez y Vizan, 2013).

2.3 Marco Referencial

La concepcion del sector asegurador en Venezuela se encuentra
compuesto por varias figuras que realizan alguna labor dentro de la prestacion
del servicio y comercializacion del seguro, estas figuras se encuentran

identificadas de la siguiente manera:

o« Compafiias aseguradoras sin distincibn de constituida bajo origenes
venezolanos y ser franquicia internacional

« Compafiias dedicadas al corretaje de reaseguro nacional e internacional

e Asociaciones de asesoria y corretajes de seguros

e Agentesy asesores de seguros

« Compafilas que prestan servicios de medicina prepagada o0 cuyo

funcionamiento sea similar a cooperativas.

Las figuras antes mencionadas se encuentran reguladas por un ente
identificado como la Superintendencia de la Actividad Aseguradora quien
funge como garante del cumplimiento de la Ley de Seguros y Reaseguros de
2001, aunque ésta no contempla una regulacion directa sobre las empresas
que prestan servicios de medicina prepaga o cuyo funcionamiento simule al

de una cooperativa.
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Las principales aseguradoras que integran el sector asegurador son de
capital venezolano, sin embargo, la organizaciéon que actualmente ocupa el
primer puesto en el escalafén de cobro de primas es Seguros Caracas como
franquicia de la transnacional Liberty Mutual de origen norteamericano.

A partir de 1862 se regula el sector asegurador venezolano, momento en
el cual se comienza a contemplar la actividad aseguradora en el Codigo de
Comercio de Venezuela. Pero la primera de las aseguradoras de origen
venezolano surge en 1886, en la ciudad de Maracaibo bajo el nombre de
Seguros Maritimos, seguido a la aparicion de la misma le siguié Seguros La
Venezolana en 1893, Seguros La Previsora 1914 y Seguros Fénix en 1925,
esta ultima al dia de hoy se encuentra fusionada con La Previsora. Para 1935
aparece la primera ley para regular especificamente este negocio, por medio
de la Ley de Inspeccion de Vigilancia de las Empresas de Seguros, la cual dio
origen a la figura de La Fiscalia de Seguros quien fungi6 como una
dependencia del llamado Ministerio de Fomento.

En 1958 se es cambiada la denominacion de este ente a
Superintendencia de Seguros, que en 1976 pasa de la cartera del Ministerio
de Fomento a la de Hacienda. Durante la década de 1990 se presentaron
cambios de importancia en el sector asegurador venezolano, motivado a que
con la aprobacion de la nueva Ley de Seguros de 1995 se permitié la entrada
de franquicias extranjeras que aportasen capital internacional al mercado
asegurador venezolano. Desde entonces las principales compafiias de
seguros nacionales fueron adquiridas por transnacionales de la talla de Liberty
Mutual quien adquirié Seguros Caracas, Mayberry Corporation a Seguros Pan
American, MAPFRE de origen espafiol compré Seguros La Seguridad, AGF
Internacional a Adriatica de Seguros y Zurich Financial Services a Seguros

Sud Ameérica. Pero finalizando esta década la situacion cambio y el mercado
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asegurador venezolano vislumbro una disminucidn continua en sus utilidades
promedio acompafiado de un aumento considerable en la siniestralidad
pagada. En ese momento de las primeras cinco aseguradoras, cuatro eran

extranjeras.

Durante el 2000 cambia la perspectiva de las aseguradoras en
Venezuela, cuando comienzan a crecer las empresas de capital venezolano
con lo que se conoce como bancaseguros, que no es mas que instituciones
bancarias que poseen aseguradoras, éstas se especializaban en pélizas de
vida, accidentes personales y seguro funerario. Para 2005 el despegue del
sector fue significativo ya que lograron crecer un 40% mas que en los
resultados obtenidos durante el afio anterior, este efecto continud repitiéndose
menor medida pero constante durante el resto de la década. El crecimiento de
las compafiias aseguradoras venezolanas fue tal que en 2009 ocupan ocho
de las primeras diez aseguradoras de ese pais, en contraste con la década
anterior. En el afio 2007 el gobierno venezolano anuncié la creacion de
Bolivariana de Seguros, cuyo fin fue poner en manifiesto el fin de la
dependencia de todos los asegurados que pertenecian a instituciones del
Estado para con las aseguradoras privadas. Sin embargo, hasta el segundo

trimestre de 2009 la empresa no habia entrado en operaciones.

En el trascurso del mes de abril de 2009 se discutié en la Asamblea
Nacional de Venezuela un proyecto de ley que aumentaria el control estatal
sobre las compafias aseguradoras, el cual de ser aprobado, daria por
terminada la posibilidad de actuar bajo la actividad de bancaseguros, aunque
esto no implica la desaparicion de las empresas de seguros que poseen los
bancos; adicionalmente se crearia la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora en sustitucién de la Superintendencia de Seguros; asi mismo se

determinarian bases de calculo para precios y adiciones de términos en los
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contratos de seguros, de igual forma creo la figura de seguros solidarios con

el fin de cubrir a aquellas personas que estan jubiladas, son de la tercera edad

o tienen ingresos menores al salario minimo.

Cuadro N°3: Ranking de empresas aseguradoras de Venezuela al 2017

Ranking

Empresas

Participacion en

el mercado (%)

Participacion
Acumulada (%)

1 | Caracas de Liberty Mutual C.A., Seguros 18,08 18,08

2 | Mercantil C.A., Seguros 9,71 27,79

3 | Horizonte, C.A. Seguros 7,62 35,41

4 | Previsora, C.N.A. de Seguros La 7,26 42,67

5 | Universitas, C.A. Seguros 6,43 49,10

6 | Piramide C.A., Seguros 5,84 54,94

7 | Mapfre La Seguridad, C.A. de Seguros 5 59,94

8 | Occidental C.A., Seguros La 3,57 63,51

9 | Altamira C.A., Seguros 2,92 66,43
10 | Qualitas C.A., Seguros 2,7 69,13
11 | Estar Seguros, S.A. 2,69 71,82
12 | Zurich Seguros, S.A. 2,58 74,40
13 | Multinacional de Seguros C.A. 2,49 76,89
14 | Banesco Seguros C.A. 2,14 79,03
15 | Vitalicia, C.A., Seguros La 1,96 80,99
16 | Catatumbo C.A., Seguros 1,82 82,81
17 | Constitucién C.A., Seguros 1,73 84,54
18 | Venezolana de Segurosy Vida C.A,, La 1,43 85,97
19 | Aseguradora Nacional Unida Uniseguros, S.A. 1,34 87,31
20 | Oceénica de Seguros, C.A. 1,11 88,42
21 | Atrio Seguros C.A. 1,03 89,45
22 | Federal C.A., Seguros 0,93 90,38
23 | Hispana de Seguros, C.A. 0,87 91,25
24 | Vivir Seguros C.A. 0,83 92,08
25 | Proseguros, S.A. 0,78 92,86
26 | Iberoamericana de Seguros C.A. 0,75 93,61
27 | Nuevo Mundo S.A., Seguros 0,69 94,30
28 | Internacional, C.A. de Seguros La 0,65 94,95
29 | Andes C.A., Seguros Los 0,64 95,59
30 | Avila C.A., de Seguros 0,63 96,22
31 | Oriental de Seguros C.A,, La 0,59 96,81
32 | Guayana C.A., Seguros 0,55 97,36
33 | Venezuela C.A., Seguros 0,51 97,87
34 | Caroni, C.A., Seguros 0,44 98,31
35 | Universal de Seguros C.A. 0,39 98,70
36 | American International, C.A. de Seguros 0,32 99,02
37 | Zuma Seguros, C.A. 0,28 99,30
38 | Interbank Seguros S.A. 0,18 99,48
39 | Fé C.A,, Seguros La 0,14 99,62
40 | Provincial S.A., Seguros 0,11 99,73
41 | Carabobo C.A., Seguros 0,11 99,84
42 | Mundial, C.A.V. de Seguros de Crédito La 0,05 99,89
43 | Bolivariana de Seguros y Reaseguros, C.A. 0,05 99,94
44 | Corporativos C.A., Seguros 0,04 99,98
47 | Primus Seguros C.A. 0,01 99,99
45 | Virgen del Valle C.A., Seguros 0,01 100,00
46 | Regional, C.A. de Seguros La 0,00 100,00
48 | Adriatica de Seguros, C.A. 0,00 100,00

Fuente: Superintendencia de la Actividad Aseguradora (2017)
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Considerando el porcentaje acumulado en la participacion en el mercado
se puede determinar que el 31,25% de las empresas que conforman el sector
asegurador representan el 81% del mercado, en tal sentido las primeras 15
posiciones en la tabla del ranking establecido por la Superintendencia de la
Actividad Aseguradora son empresas que manejan un sistema de gestion de
calidad que les permite controlar ciertos aspectos que satisfacen al cliente, sin
embargo solo dos empresas poseen el dominio del mercado, las cuales
deberan contener sistemas de gestion de la calidad y un sistema de mejora

continua que les permite mantenerse en el mercado.

2.4. Bases Legales

La presente investigacion se encuentra enmarcada dentro de
reglamentos y/o requisitos legales, por tanto, se tomara en consideracion la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, la Ley Organica del

Sistema Venezolano para la Calidad y la Ley de Contrato de Seguros.

2.4.1 Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Publicada en Gaceta Oficial del jueves 30 de diciembre bajo el nimero 36.860.

Titulo Il De los Derechos Humanos y Garantias, y de los Deberes - Capitulo

VIl de los derechos econémicos

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes
y servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consume:
a la libertad de eleccidn y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las

sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos.

60



Titulo IV Del Poder Publico - Capitulo II: De la Competencia del Poder Publico
Nacional, sefiala:

Articulo 156: Es de la competencia del poder publico nacional:
17. El régimen de metrologia legal y control de calidad

Mediante los articulos anteriormente mencionados se refleja la obligacion
de la gestion de la calidad dentro de la prestacién de un servicio, asi mismo
establece la competencia del poder publico dentro del control de la misma, en
tal sentido se evidencia que las empresas deberan ser garantes de la
prestacion de servicios con estandares de calidad no solo para satisfacer las
necesidades del cliente, sino también para respetar el derecho de este a recibir

servicios con un trato equitativo y digno.

2.4.2 Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

Publicada el 23 de octubre del 2002 con el nimero 37555

Capitulo | Del Objeto, el Ambito y de las Definiciones

Articulo 1: Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefar
el marco legal que regule el Sistema Nacional para la Calidad, asimismo
establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos
de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a traves
de los subsistemas de Normalizacién, Metrologia, Acreditaciéon, Certificacion y

Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.
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Articulo 2: Los objetivos generales de la presente Ley son:

Conformar y establecer el Consejo Nacional para la Calidad que asesore
al Ejecutivo Nacional en la elaboracion de politicas y directrices en materia
de calidad.

Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema Nacional de la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e
internacional de la industria, el comercio y la prestacion de bienes y
servicios, asi como de la satisfaccién de consumidores y usuarios.
Establecer el alcance y los lineamientos de los Subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos a los efectos de asegurar las
actividades que estos realizan y el 6ptimo funcionamiento del Sistema para
la gestion de la calidad en el pais.

Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en
cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen.

Promover y asegurar la participaciéon de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema, como mecanismo para la mejora continua.
Regular y controlar las actividades del Sistema Nacional para la Calidad,
que se realizan en el campo obligatorio referidas a la salud, seguridad,
ambiente y practicas que puedan inducir a error al consumidor o usuario
y que por su naturaleza son de competencias del Poder Publico Nacional.
Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema Nacional
para la Calidad, que se realizan en el ambito voluntario; y, fomentar la
cooperacibn en materia de normas, reglamentaciones técnicas y
procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a facilitar el
acceso a los mercados nacionales e internacionales y fortalecer los lazos

de confianza entre las partes involucradas.
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Articulo 3: De acuerdo con esta ley la accion del Estado en materia de
calidad estara dirigida a:
o Elaboracion e intercambio de bienes
o Prestacion de servicios
e Importacion, distribucién y expendio de bienes
o Exportacion de bienes y servicios nacionales

o Educacion y promocion de la calidad

Capitulo Il De los Deberes, Derechos y Garantias, los siguientes articulos

Articulo 6: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto
se dicten. En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en
normas, segun lo establecido en esta Ley, para el &mbito de desarrollo
voluntario de sistemas de calidad, las no conformidades de cumplimiento con
normas se podran dirimir o decidir a través de formulas basadas en los
procedimientos de Evaluacion de la Conformidad entre las partes
involucradas.

Articulo 12: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus
caracteristicas de calidad y seran responsables de garantizarlas, a fin de
demostrar el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier usuario o
consumidor, sin menoscabo de lo establecido por otros organismos publicos
en esta materia. Asi mismo, deberan establecer féormulas expeditas para
dilucidar, hasta su total solucién, las quejas y reclamos de los usuarios o

consumidores.

A través de los articulos antes mencionados, se evidencia la

obligatoriedad de garantizar un servicio de calidad de cara al cliente, los
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mismos hacen mencion de las afirmaciones realizadas dentro de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, de igual forma
establece los canales regulatorios y la necesidad de evidenciar el
cumplimiento de los requisitos que cobren las expectativas del cliente, asi
mismo promueve la implementacion de sistemas de gestion de calidad de
forma voluntaria y en la promocién de la educacion y formacion en materia de

la calidad.

2.4.3 Ley de Contrato de Seguros (2016)

Actualizacion realizada el 01 de enero identificada como Ley 50/1980

Titulo Primero: Disposiciones Generales — Seccién Primera

Articulo 1: El contrato de seguro es aquel por el que el asegurador se
obliga, mediante el cobro de una prima y para el caso de que se produzca el
evento cuyo riesgo es objeto de cobertura a indemnizar, dentro de los limites
pactados, el dafio producido al asegurado o a satisfacer un capital, una renta
u otras prestaciones convenidas.

Articulo 2: Las distintas modalidades del contrato de seguro, en defecto
de Ley que les sea aplicable, se regiran por la presente Ley, cuyos preceptos
tienen caracter imperativo, a no ser que en ellos se disponga otra cosa. No
obstante, se entenderan vdlidas las clausulas contractuales que sean mas
beneficiosas para el asegurado.

Articulo 3: Las condiciones generales, que en ningun caso podran tener
caracter lesivo para los asegurados, habran de incluirse por el asegurador en
la proposicién de seguro si la hubiere y necesariamente en la péliza de contrato
0 en un documento complementario, que se suscribira por el asegurado y al
gque se entregara copia del mismo. Las condiciones generales y particulares
se redactaran de forma clara y precisa. Se destacaran de modo especial las
clausulas limitativas de los derechos de los asegurados, que deberan ser

especificamente aceptadas por escrito.
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Las condiciones generales del contrato estaran sometidas a la vigilancia

de la Administracion Publica en los términos previstos por la Ley.

Declarada por el Tribunal Supremo la nulidad de alguna de las clausulas
de las condiciones generales de un contrato la Administracion Publica
competente obligara a los aseguradores a modificar las clausulas idénticas

contenidas en sus pdlizas.

Mediante los articulos antes mencionados se evidencia primeramente la
funcién del contrato de seguros como promesa de servicio que ofrecen las
compafias aseguradoras a sus clientes, de igual forma queda establecido el
deber que recae sobre las organizaciones de cumplir las disposiciones
establecidas por el ente regulatorio, en tal sentido se manifiesta la necesidad
de mantener controles dentro de la prestacién de servicios a fin de garantizar
a través de los medios que se encuentren a su alcance el cumplimiento de
esta norma, de igual forma considerando que esta ley es actualizada
peribdicamente, la mantenencia de dichos controles facilitaria la adaptabilidad

de las empresas al cumplimiento de las disposiciones con mayor celeridad.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo contempla la esencia de la investigacion cientifica la
cual responde a un proceso metddico y sistematico dirigido a solucionar
problemas o dar respuesta a preguntas cientificas, produciéndose asi huevos
conocimientos, los cuales constituyen la solucibn o respuesta a tales
interrogantes. (Arias, 2012). En tal sentido se presenta el disefio, tipo y fases
de la investigacion, de igual forma la poblacion y la muestra, considerando los
objetivos se genera una operacionalizacion de variables para generar

indicadores que controlen la evolucion de la misma.

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion a utilizar en el presente estudio contempla una
modalidad de investigacion y desarrollo, cuya concepcidén consiste en la
ejecucion de un analisis del comportamiento de variables en un ambiente
organizacional, haciendo énfasis sobre las necesidades que se encuentran
presentes en este, para proceder luego con el desarrollo de una solucion a
estos requerimientos basandose en cubrir las debilidades detectadas

fundamentadas en los datos obtenidos (Valarino, Yaber y Cemborain, 2010).

Cabe destacar que este tipo de investigacion se ajusta al sector en
estudio el cual se encuentra integrado por compafiias aseguradoras
venezolanas que poseen caracteristicas similares dentro del sentido del
producto a ofrecer constituido por poélizas de seguros, sin embargo, la
diferenciacion entre ellas consiste en la forma en que desarrollan la prestacion
de servicio. Por lo cual se enmarcara la investigacion en el estudio del

comportamiento de estas empresas en el contexto de la generacion de valor y
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el estudio de los procesos para la deteccion de desperdicios encuadrados en
la mejora continua para posterior a esto desarrollar un modelo de Gestion de

la Calidad que pueda aplicar a este sector.

3.2 Disefio de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se mantendra un disefio de campo,
motivado a que los datos de interés para el estudio, seran obtenidos de forma
directa en la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador. (Sabino,
2002).

Cabe destacar que estos datos, obtenidos directamente de la
experiencia empirica, se denominan como primarios, ya que corresponden a
un levantamiento de datos de primera mano, los mismos son originales, ya que
se obtienen de la investigacion en curso sin Intermediacion de ninguna

naturaleza.

Enmarcado en este disefio se evidencia la necesidad de recopilar datos
directamente del sector en estudios ya que se requiere compendiar datos de
interés extraidos del estudio orientado al comportamiento de la suscripcién de
polizas como producto de generacion de valor al cliente dentro de las distintas
empresas de seguro venezolanas que constituyen este sector, la obtencién de
los datos permitiran analizar las caracteristicas del proceso y las posibles
necesidades de implementar medidas ante la presencia de oportunidades de

mejora.

3.3 Poblacion y Muestra.

Para el presente estudio es de gran importancia conocer quienes se

encuentran involucrados dentro de la problematica planteada ya que los
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mismos brindaran el conjunto de datos que fungen como elementos a

considerar para el desarrollo de la investigacion.

3.3.1 Poblacioén.

La poblacién se encuentra constituida por un conjunto finito o infinito de
elementos que poseen caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion (Arias, 2012). Cabe destacar
que la poblacién queda delimitada a través del problema y por los objetivos del

estudio.

Para la presente investigacion la poblacién estard conformada por
empresas de seguros venezolanas que se encuentren registradas en la
Superintendencia de la Actividad Aseguradora y cuyas operaciones se
encuentren debidamente autorizadas por la misma. Cabe destacar. que las
mismas recae la responsabilidad de satisfacer al cliente ya que de entre las
partes interesadas son las aseguradoras quienes ejecutan la operativa del
mercado asegurador, estas no solo realizan la negociacién referente a los
productos y coberturas que ofrecen, sino que también generan los pagos

necesarios en caso de cumplirse la promesa de servicio que dan a los clientes.

Motivado a esto se puede decir que la poblacion es finita ya que en su
conjunto se conoce la cantidad de unidades que la integra y adicionalmente
existe un registro documental de las mismas (Arias, 2012).

3.3.2 Muestra

La muestra se encuentra constituida por un subgrupo de la poblacion del
cual se recolectan los datos a estudiar (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010), cabe destacar que esta extraccion de la poblacion debe ser
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representativo de ésta. En el marco del presente estudio se considerara como
muestra de la poblacion a tres organizaciones las cuales se describen a

continuacion:

e Seguros Caracas de Liberty Mutual, C.A.
e Mapfre La Seguridad, C.A de Seguros.
e Banesco Seguros, C.A.

La seleccion de la muestra de la presente investigacion obedece a que
estas empresas cumplen con las caracteristicas que las engloban dentro de la
poblacion, y también a pesar de su antigliedad, las mismas son competitivas
y se encuentran incluidas dentro del ranking de empresas aseguradoras
venezolanas cuyo cobro de primas, esta dentro de una participacion
acumulada del 80% en el mercado asegurador. En tal sentido se considera la
muestra como intencional ya que los elementos de la poblacion son escogidos

con base a criterios o juicios preestablecidos por el investigador (Arias, 2012).

3.4 Técnicas de Recoleccién de Datos

Posterior a la definicidbn conceptual de las variables (Ver Cuadro N°4) y
un analisis operacional a través de indicadores (Ver Cuadro N°5), se debera
seleccionar una técnica de recoleccion de datos la cual se materializa
mediante la aplicacion de un instrumento, este permitira obtener la informacion
necesaria para dar respuesta a las interrogantes en correspondencia con el

problema, los objetivos y el disefio de la investigacion (Arias, 2012).

Segun Arias (2012), “Se entenderd por técnica de investigacion, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informaciéon”. (p.67), de

igual forma describe un instrumento como “cualquier recurso, dispositivo 0
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formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion”. (p.68).

Considerando lo antes expuesto. A continuacion, se plantean las técnicas

e instrumentos a aplicar dentro de la presente investigacion:

e Técnica/ Instrumento: La encuesta Escrita / Cuestionario de preguntas

Cerradas

Segun Arias (2012), Se considera la encuesta como “una técnica que
pretende obtener informaciébn que suministra un grupo o muestra de

sujetos acerca de si mismos, o en relacidén con un tema en particular’.
(p.74).

Para la realizacion de esta técnica de forma escrita se aplica el
cuestionario como instrumento el cual consiste en un formato en papel
contentivo de una serie de preguntas (Arias, 2012), el cual puede ser
clasificado como dicotbmico ya que solo ofrecera dos opciones de
respuesta, cabe destacar que la obtencion de los datos no dependera de

la intervencion del encuestador.

e Técnica / Instrumento: La Observacién Estructurada / Lista de
Verificacion.
Para Arias (2012), La observacién consiste en “una técnica que consiste
en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemética, cualquier
hecho, fendmeno o situacidon que se produzca en la naturaleza o en la
sociedad”, de igual forma la misma debera realizarse en funcién de unos

objetivos de investigacion preestablecidos.
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Dentro de la aplicacion de esta técnica se tomara como instrumento la lista
de verificacion, la cual apoya como soporte de evidencias referente a los

aspectos o conductas observadas (Arias, 2012).

3.5 Fases de la Investigacion

La investigacion es un proceso orientado a la solucién de problemas del
saber, a través de la obtencion y produccion de nuevos conocimientos, dicho
proceso obedece a tres etapas: planificacion, Ejecucion y divulgacion (Arias,
2012).

Tomando en consideracion lo antes expuesto se plantean las siguientes

fases a desarrollar dentro de la presente investigacion.

e Obtencion de la muestra: A través de un muestreo intencional se
seleccionaran 3 empresas de seguro venezolanas debidamente
registradas y autorizadas para operar por la Superintendencia de la
Actividad Aseguradora, que se encuentren dentro del 80% de participacion

acumulada en el mercado asegurador.

e Recoleccién de datos: una vez determinada la muestra se procedera con
la aplicacion de la encuesta y observacion a las personas que laboren en
el area de suscripcion dentro de las 3 empresas aseguradoras

seleccionadas, haciendo uso de los instrumentos correspondientes.

e Ordenamiento y procesamiento de datos: Para el analisis y
procesamiento de los datos se utilizaran técnicas de tabulacion de
resultados, los cuales daran pie a un potencial estudio de problemas
contemplado dentro de la filosofia Lean. Lo cual permitira la aplicacién de
herramientas de diagndstico para generar posibles alertas de

oportunidades de mejora dentro de la gestion de calidad de este sector.
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e Analisis y disefio de un modelo de Gestion de la Calidad:
considerando los resultados obtenidos dentro del diagndstico a efectuar,
se procedera a con la elaboracion del disefio de un modelo de gestion de
la calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015 el cual estara

sustentado en el empleo de herramientas Lean.

3.6 Procedimiento por Objetivos

Con base a los instrumentos y técnicas descritos anteriormente se
determinan actividades resultantes de los datos a obtener de la aplicacion de
los mismos, con el fin de obtener el cumplimiento de cada objetivo especifico

planteado:

e Objetivo Nro. 1: Caracterizar el proceso de suscripcion de podlizas en
empresas de seguro venezolanas.
Se determinara flujo en el proceso de suscripcion dentro sector seguros y
sus distintas variables segun cada empresa aseguradora en estudio,

identificando la aparicién de posibles desperdicios.

e Objetivo Nro. 2: Analizar los elementos que intervienen en la creacion de

un Modelo de Gestién de la Calidad y su aplicabilidad dentro de la
suscripcion de polizas.
A través de los datos obtenidos mediante el estudio de los modelos
existentes y el levantamiento del proceso de suscripcion de pdlizas en
empresas de seguros venezolanas y sus regulaciones, se comprobara la
aplicabilidad de evaluar el proceso mediante un modelo de gestion de la
calidad.
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Objetivo Nro. 3: Identificar Herramientas Lean para el diagndstico, control
de procesos, resolucion de problemas y mejora continua en el proceso de
suscripcion de pdlizas en empresas de seguro venezolanas.

Mediante la revision bibliografica de las herramientas y técnicas Lean
aunado a las caracteristicas del proceso de suscripcion de pdlizas y los
posibles desperdicios detectados en este, se podra identificar las
herramientas Lean que garanticen la mantenencia de la mejora continua

en la operacion de este proceso del sector.

Objetivo Nro. 4: Diagnosticar el grado de madurez de la Gestion de la
Calidad en las empresas de seguro venezolanas.

Mediante el estudio de las mejores practicas y los datos obtenidos a través
de los instrumentos aplicados dentro del proceso de suscripcion de polizas
en empresas de seguro venezolanas, se podra determinar la existencia,
participacion y el grado de madurez en cuanto a gestion de la calidad se

refiere.

Objetivo Nro. 5: Establecer un Modelo de Gestion de la Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 y sustentado en herramientas lean para la
suscripcion de pélizas en Venezuela.

Mediante el analisis de los resultados a obtener a través de los
instrumentos y segun las conclusiones que estos generen, se planteara el
disefio de un modelo de gestidn de la calidad, el cual estara orientado a
las mejores practicas internacionales segun ISO 9001:2015, fomentando
la generacién de valor al cliente, la mejora continua y la eliminacién de
desperdicios, que permita controlar el proceso de suscripcion de pdlizas

en empresas de seguro venezolanas.
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3.7 Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Segun los objetivos establecidos dentro del desarrollo de la investigacion
se describiran los siguientes aspectos operacionales:
3.7.1 Sistema de Variables

Un sistema de variables se encuentra constituido por un conjunto de
caracteristicas cambiantes que se relacionan segun su dependencia o funcion

en el marco de una investigacion (Arias, 2012).

3.7.2 Definicién Conceptual

La definicion nominal, conceptual o constitutiva de la variable se
encuentra compuesta por el establecimiento del significado de la variable,
basandose en la teoria y mediante el uso de otros términos (Arias, 2012).

3.7.3 Definicion Operacional

La definicibn operacional permite establecer indicadores para cada
elemento de las variables, asi como los instrumentos y procedimientos de
medicion (Arias, 2012).

Segun lo antes expuesto se presentan las variables en conjunto con su

definicion conceptual y operacional:
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Cuadro N°4: Definicion del sistema de variables de la investigacion.

Variable

Definiciéon Operacional

Definicion Conceptual

Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman

Estructura del proceso,
considerando las entradas o
insumos, el tratamiento de estas

Herramientas

Proceso. elementos de entrada en resultados | mediante el proceso Medular
soportado a través de procesos de
Apoyo, v los recursos disponibles,
con el fin de generar una Salida o
producto.
Proceso utilizado por las compafiias
de seguros para determinar que
parte de la responsabilidad del | La suscripcion de pdlizas se
Suscripcion asegurado van a acept_a,tr a cambio | encuentra const_ituid_a} por _Ips
de polizas. de. una contrapres'gacmn Ilamada procg_sos_,de cotizacion, emision,
‘prima”. Estas medidas de riesgo | modificacion y renovacion de
ayudan a las empresas | pélizas.
aseguradoras a tomar decisiones de
cobertura.
Grupo de herramientas o técnicas | Los principios de la filosofia

de fabricacion con el objetivo de
conseguir mejorar los procesos
industriales o productivos gracias a

Lean. = S .
la reduccion de, lo que en Lean se | aplicacion de herramientas de
define como “desperdicios”. diagnéstico, operacion y
seguimiento

contempla la eliminacion de
desperdicios, el control de procesos
y la mejora continua mediante la

Gestion de la

Sistema que relaciona un conjunto
de variables relevantes para la
puesta en practica de una serie de

La misma comprende un conjunto

Calidad. o L . de principios, practicas y técnicas
principios, practicas y técnicas para
la mejora de la calidad
Modelo de Instrumento de autoevaluacion para | El mismo establece indicadores en
Gestion de la | las organizaciones. base a criterios, y subcriterios para
Calidad. realizar la evaluacion

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

3.7.4 Indicadores

Un indicador corresponde a un indicio, sefial o unidad de medida que

permite conocer o cuantificar una variable o sus elementos (Arias, 2012).

Tomando en consideracion lo anteriormente descrito, se presenta la

operacionalizacion de las variables de la investigacion:
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Cuadro N°5: Operacionalizacion de las variables de la investigacion

Objetivo especifico

Variable

Indicador

suscripcion de pélizas en
empresas de seguro
venezolanas.

Caracterizar el proceso de

Proceso de
suscripcion de

pélizas.

Indicadores de Eficacia

Indicadores de Eficiencia

Indicadores de Cumplimiento

Indicadores de Productividad

Indicadores de Mejora

Analizar los elementos que
intervienen en la creacion de
un Modelo de Gestion de la
Calidad y su aplicabilidad
dentro de la suscripcién de
pélizas.

Elementos que
intervienen en el

modelo de gestion

Indicadores de Respuesta al Cliente

Indicadores de Seguimiento

Indicadores de Cobranza

Indicadores de Monitoreo

Identificar Herramientas Lean
para el diagnoéstico, control de
procesos, resolucion de
problemas y mejora continua
en el proceso de suscripcion
de pdlizas en empresas de
seguro venezolanas.

Herramientas Lean.

Indicadores de Desperdicios

Indicadores de Seguimiento

Indicadores de Control

Indicadores Financieros

Indicadores de Avance de proyectos

Diagnosticar el grado de
madurez de la Gestién de la
Calidad en las empresas de
seguro venezolanas.

Grado de madurez
de la
Gestion de la
Calidad.

Indicadores de Niveles de Servicio

Indicadores Perceptivos del Cliente

Indicadores de Control

Indicadores de Mejora

Indicadores de Gestién

Establecer un Modelo de
Gestién de la Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 y
sustentado en herramientas
lean para la suscripcion de
polizas en Venezuela.

Modelo de Gestién
de la Calidad.

Indicadores de Avance de Proyectos

Cumplimiento de Requisitos

Posibles No Conformidades

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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3.8 Aspectos Eticos

La ética se refiere a la reflexion o a la accion que se lleva a cabo
pensando por cuenta propia, razonando y cuidando de nunca dafar a nadie,
Los aspectos éticos bajo cualquier circunstancia se encuentran reflejados
dentro del deber del cumplimiento de un cddigo de conducta catalogada como
las mejores acciones definidas por la condiciéon humana, en el marco de una
investigacion cientifica se encuentra dirigida a los aspectos de esta actividad
gue implican consideraciones hacia la comunidad cientifica, la sociedad y los

sujetos de estudio (koepsell y Ruiz, 2015).

Considerando lo anteriormente definido, se determina que a través de la

presente investigacion se consideraran las siguientes conductas éticas:

e Explotacion de investigaciones anteriores: Se observaran reflejadas
las fuentes que suministraron datos de interés para el desarrollo de la
presente investigacion, ya que al mencionar los créditos propios de los
autores consultados se respetaran los derechos de autor de los mismos.
De igual forma se colocara la debida referencia bibliografica detallando la
publicacién donde el autor publicé su obra.

e Caso de estudio: Durante el proceso comprendido dentro de la aplicacién
del estudio de casos, se contara con la debida autorizacion de los entes a
estudiar, de igual forma los datos suministrados seran tratados bajo la
debida confidencialidad y responsabilidad necesarios para proteccion de
datos sensibles, de igual manera se resguardaran las identidades de las
empresas tanto en la recoleccion de datos como en la presentacion de
resultados, donde las mismas seran mencionadas a lo largo del estudio
como “Empresa de Seguros Azul, Roja y Verde”.

e Recoleccion de datos: Mediante la comunicacion por anticipado a las

personas que estaran involucradas como fuente para la obtencién de
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datos para la investigacion, haciendo énfasis en los aspectos importantes
respecto a los posibles beneficios a obtener del estudio y de la
confidencialidad de la informacion obtenida, con el fin de influir en su
deseo de formar parte de la investigacion, para garantizar la participacion
voluntaria por parte de los encuestados, asi como la confiabilidad en el
manejo de los datos obtenidos.

e Publicacion de los datos: Se garantizara a las empresas aseguradoras
objeto de estudio, la confidencialidad tanto de los datos obtenidos como la
divulgacion de los resultados, donde toda la informacion emanada del
proceso de investigacion sera tratada de forma estrictamente académica

y se manipulara de manera responsable.

De igual manera para la presente investigacion se tomaran en cuenta los
codigos de ética del Colegio de Ingenieros de Venezuela y de las empresas
de seguro Azul, Roja y Verde consideradas como caso de estudio.

3.9 Cronograma

El cronograma de actividades es expresado graficamente, el mismo
consta de un conjunto de actividades en funcion del tiempo que tomara la
ejecucion de las mismas (Arias, 2012). Este cronograma puede representarse

mediante un diagrama de Gantt.

Tomando en consideracion lo antes mencionado, a través de la Figura
N°10 realizada mediante de la Herramienta Microsoft Project 2016, se procede
a presentar cronograma de actividades correspondientes a la presente

investigacion.

78



(L10?) eldoid ugioelodge|3 :a)uand
‘'SapepIAnoe ap ewelbouol) QTN einbi4

79

C uy ojos oADEUL OHH
| QZURWOT 2 2|05 2ARU BaUE]
Jenuew osbold ] [BNUEW u=awns=y | ] opadoud @0 Uauwnsay
osubouy | ENURLW USWNS2) 3P AULOI ]L 1 uaunsy
4 Sl ELYRe UODRING ¢|0s & oUH
& ouEpEOIH | I |enuewl eaue] T v UQIsAG
SelapEE sease] ) ] QAR UaLIns=y eale]
oL . . 0JU3WN20(] |3p UOI2EIUSS31d F
1 0ju3WN20(J [3p UdIsiAay Ll
L.ﬂ_ . 0U3WN0Q [3P UQRIEPY | 9|
4 .__ upnsas ap ojspow 3p ouasig | gl
1] enunuo) el 3p sisiieuy | |
| o ouzlwingas A josuo) ‘ooisoudel] p seaudaL i
-y sope|eH sopipJadsaq so| ap sisieuy | 7|
ﬂ | sopelnsay ap uoleluasaid A uopenge 4
T 2 S0je( 0T ap SISEUY | p|
Ty 50]EQ 3P 0JUBIWESII0. 6
i 50}B(] P UQIID3|023Y g2
. SOJUBLUNIISU| 3p UoREPIEA A uopeloge|3 L
1 so2i8ojopolBN soIpNIsT | g
‘- 021031 OB [2p UOeIogE|3 ¢
8| eoljelBol|qig uoisinay v
A_ i sonalqo J923|qe3s3 g
a L BLUZ[QO.I [20 uo1diuly=d [
| opein ap oleqes) ap uoneloge |
LAeWRl )Rl BWhl Gl Bl 301, 3D 1 ACU L. PO ] Gas {1, obe [ LL ML, unl [l ABW ] Jqe |1, JewfL, o= EalE] 3P 3IqUIOH] Pl




3.10 Recursos

Dentro del estudio de viabilidad de las investigaciones se determinan los

recursos, los cuales se tipifican como: Recursos materiales representados

como equipos de computacion, accesorios, material de oficina; Recursos

humanos constituidos por asistentes de investigacion, encuestadores o

cualquier otro personal de apoyo y Recursos financieros los cuales se indican

a través de un presupuesto (Arias, 2012).

Basandonos en la descripcidn de los recursos necesarios para la

realizacion de la presente investigacion, se presenta el Cuadro N°6.

Cuadro N°6: Matriz de Recursos Necesarios

Actividad

Recursos
Humanos

Recursos
[V EWCIEES

Recursos Financieros

Definicion del
Problema

Establecer
Obijetivos
Revision
Bibliografica

Investigador
Tutor Académico

Tutor
Metodoldgico

Textos Fisicos y
Electrénicos

Normas
Internacionales
de Referencia

Servicio de
Internet

Equipos
electrénicos

Recursos Humanos:

Considerando los fines académicos de la
investigacion, el investigador no
representa costos, sin embargo, las
consultorias de este tipo poseen un costo
de Bs. 20.000,00 por cada hora de
dedicacion. Asi mismo, se requiere del
pago de las horas académicas del tutor
metodolégico y el tutor académico
representados por Bs. 50.000,00 por
sesion.

Recursos Materiales:

Servicio de internet Banda Ancha Bs.
5.000,00 al mes, adicionalmente el acceso
a la norma el cual es cancelado en divisas.

Elaboracion del
Marco Teodrico

Estudios
Metodologicos

Elaboracion y
validacion de
Instrumentos

Investigador
Tutor Académico

Tutor
Metodoldégico

Textos Fisicos y
Electrénicos

Normas
Internacionales
de Referencia

Servicio de
Internet

Equipos
electrénicos

Recursos Humanos:

Considerando los fines académicos de la
investigacion, el investigador no
representa costos, sin embargo, las
consultorias de este tipo poseen un costo
de Bs. 20.000,00 por cada hora de
dedicacion. Asi mismo, se requiere del
pago de las horas académicas del tutor
metodolégico y el tutor académico
representados por Bs. 50.000,00 por
sesion.

Recursos Materiales:

Servicio de internet Banda Ancha Bs.
5.000,00 al mes, adicionalmente el acceso
a la norma el cual es cancelado en divisas.
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- Recursos Recursos . .
Actividad ; Recursos Financieros
Humanos Materiales
Investigador Instrumentos Recursos Humanos:
Impresos o | Considerando los fines académicos de la
Encuestados digitalizados investigacion, el investigador no
representa costos, al igual que la
Servicio de | participacion de los encuestados, Sin
Internet embargo, las consultorias de este tipo
Recoleccion de poseen un costo de Bs. 20.000,00 por cada
Datos Equipos hora de dedicacion.
electronicos
Recursos Materiales:
Instrumentos Servicio de internet Banda Ancha Bs.
Impresos 5.000,00 al mes., adicionalmente el los
instrumentos impresos Bs.1.000,00 por
pagina.
Investigador Servicio de | Recursos Humanos:
Internet Considerando los fines académicos de la
investigacion, el investigador no
Equipos representa costos, sin embargo, las
Procesamiento de electronicos consultorias de este tipo poseen un costo
de Bs. 20.000,00 por cada hora de
Datos T
dedicacion.
Recursos Materiales:
Servicio de internet Banda Ancha Bs.
5.000,00 al mes..
Andlisis de Los Investigador Equippsi Recursos Humanos: o
Datos electronicos _Consplera_ndo los flnes_acade_zmlcos de la
investigacion, el investigador no
Tabulacién y represent,a costos, _sin embargo, las
presentacion de consultorias de este tipo poseen un costo
de Bs. 20.000,00 por cada hora de
Resultados L
dedicacion.
Analisis de los Investigador Equipos Recursos Humanos:
Desperdicios electronicos Considerando los fines académicos de la
Hallados investigacion, el investigador no
Técnicas de representa costos, sin embargo, las
Diagndstico, consultorias de este tipo poseen un costo
Control y de Bs. 20.000,00 por cada hora de
Seguimiento dedicacion.
Analisis de Mejora
Continua
Investigador Equipos Recursos Humanos:

Disefio de modelo
de gestion

Redaccion del
Documento

Revision del
Documento

Tutor Académico

electrénicos

Considerando los fines académicos de la
investigacion, el investigador no
representa costos, sin embargo, las
consultorias de este tipo poseen un costo
de Bs. 20.000,00 por cada hora de
dedicacion. Asi mismo se requiere del
pago de las horas académicas del tutor
académico representados por Bs.
50.000,00 por sesion, de igual forma la
impresion y copias del proyecto en
elaboracién por Bs.1.000,00 por pagina.

Presentacion del
Documento

Investigador

Tutor Académico

Equipos
electrénicos

Recursos Humanos:
Considerando los fines académicos de la
investigacion, el investigador no
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Recursos Recursos

Actividad : Recursos Financieros
Humanos Materiales

Auditorio representa costos, sin embargo, se
requiere del pago de las horas académicas

Documento del tutor metodolégico y el tutor académico

Impreso y | representados por Bs. 50.000,00 por

copias del | sesion.

mismo

debidamente Recursos Materiales:

encuadernadas |Impresion y copias del documento
correspondiente a Bs.1.000,00 por pagina,
encuadernacion del documento original y
copias. Alquiler de Equipo Audiovisual el
cual tiene un valor de Bs. 5.000,00 la hora,
derecho de reservacion de espacio para
realizar presentacion se encuentra incluido
dentro de los aranceles académicos.

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Una vez descritas las actividades, los recursos y los costos asociados a
la investigacion; se adicionan los gastos correspondientes a la inscripciéon de
las catedras de Seminario de Trabajo de Grado | y Il (Equivalentes a 6
Unidades de Crédito para la carga académica de la Maestria en Sistemas de
la Calidad), cuyo derecho de inscripcion genera un costo de Bs. 13.000,00 por
cada unidad de crédito inscrita dentro del semestre en curso, es importante
resaltar que no se tomaron en cuenta los gastos involucrados en el uso de los
medios electronicos (computadoras, impresoras, scanner, camaras, etc.), el
servicio eléctrico y conocimientos técnicos, ya que para realizar la
investigacién se deben contener los medios y conocimientos adquiridos tanto
en el ambito de negocio, como en la céatedra relacionada en el area de

Sistemas de la Calidad.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

El presente capitulo contempla el analisis de los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de los instrumentos especificados en capitulos
anteriores como base para estudiar la poblacion seleccionada, la cual se
encuentra constituida por tres empresas de seguro venezolanas, las cuales se
identificaran a través de colores originarios de sus logos corporativos, en tal
sentido se presentar el analisis de los datos obtenidos de las empresas “Azul”,

“‘Rojo” y “Verde”.

Estos datos constituiran la fuente de informacion para determinar la
madurez del sistema de gestion de la calidad, validar la optimizacion de
procesos mediante el analisis de los mismos a través de herramientas Lean,
las cuales determinaran tanto oportunidades de mejora como afianzamiento
de buenas préacticas de cara a la percepcion del cliente, quien es el usuario
final como la figura que recibe el servicio que se presta por parte de las

compafiias de seguro venezolanas.

Considerando lo anterior, a continuacion, se presentan los resultados

obtenidos segun cada instrumento aplicado a la muestra seleccionada:
4.1 Encuesta Escrita

La encuesta fue realizada via electrénica al personal que labora dentro
del area de suscripcion de las empresas “Azul”’, “Rojo” y “Verde” las cuales

generaron un total de 108 encuestados evaluados a través de los items

mencionados seguidamente:
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Grafico N°2: item 1

¢ Conoce usted en que consiste el negocio del seguro?

Noo’a'é

Si
0] 20 40 60 80 100 120
B Azul ERojo B Verde

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 2: item 1

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se evalia entre los encuestados el
conocimiento técnico que poseen en el negocio, lo cual el 100% de los
encuestados respondiod afirmativamente a la pregunta, esto demuestra que el
personal que labora en el area de suscripcion de poélizas de las compafiias de
seguros venezolanas poseen la capacidad técnica necesaria para cubrir las
expectativas del cliente, esto también se debe a que para fungir como
suscriptor de polizas se debe conocer los ramos del seguro a fin de ejecutar
correctamente, analisis de riesgo para cotizacion, emision y modificaciones de
polizas, por lo cual quedara a criterio de la revision de los procesos y estudios

de tiempo de respuestas determinar la existencia de posibles debilidades.
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Grafico N°3: item 2

¢ Se encuentra consciente de que la Suscripcion de pélizas es una
promesade servicio?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 3: item 2

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
V4l 34 4
Rojo 23 74 68,52% 8 34 31,48%
Verde 17 22

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se visualiza que el 68,52% de los encuestados
estan de acuerdo en que la suscripcion de polizas representa una promesa de
servicio para el cliente, sin embargo, dentro de la contabilizacion de las
respuestas se evidencia que existe mayoria en las respuestas negativas por
parte de la empresa “Verde” lo cual representa una posible oportunidad de
mejora respecto a la validacién de los productos ofrecidos por esta empresa,
de igual forma representa una alerta respecto a la verificacion de la gestion de
la calidad de dicha empresa para afianzar que este concepto sea manejado
por el personal que labora en la empresa, a pesar de que el area de suscripcion
comunmente se encuentra representado por un area de front (atencion directa
al asegurado) y back office (apoyo técnico realizado al front), estas partes

deben estar conscientes del impacto de su gestion dentro de la organizacion.
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Grafico N°4: item 3

¢Esta familiarizado con el proceso de suscripcion de pdélizas?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 4: item 3

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se plasma que la totalidad de los encuestados
se encuentran familiarizados con el proceso de suscripcion de pdlizas, en tal
sentido se reafirma que el personal es valioso para realizar estudios de los
procesos y se evidencia que los mismos representan una fuente confiable de
informacion para la realizacion de estudios para detectar la presencia de
desperdicios en los procesos internos de la suscripcion. De igual forma
integran una fuente de propuestas motivado a que los mismos dentro de su
ambito cotidiano realizan las acciones que generan las entradas y salidas que
integran el flujo de trabajo de la organizacion, por lo cual se puede decir que
los mismos se encuentran en conocimiento de las debilidades de los procesos
y, por ende, estos son capaces de generar una posible via al hallazgo de la

causa raiz y por ende la dispersion de debilidades.
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Gréafico N°5; item 4

¢ Conoce usted las expectativas del cliente al momento de suscribir

una pdéliza?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 5: Iltem 4

Empresas
Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 33 5
Rojo 29 101 93,52% 2 7 6,48%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se evidencia que la mayoria de los
encuestados presume conocer las expectativas del cliente, sin embargo, para
la empresa “Verde” se requiere validar este punto, ya que la misma no se
encuentra en su totalidad de acuerdo con la promesa de servicio ofrecida al
cliente, la cual funge como un indicador crucial para conocer las expectativas
de este, y por ende impacta en el disefio de los productos ofrecidos para
mantener la cartera de clientes activa y en crecimiento. En tal sentido, este
item representa un indicador de la necesidad de conocer los elementos
externos e internos que contextualizan la organizacién, actualmente se
evidencia que este conocimiento no proviene de una formacién impartida por
la organizacion, ya que esta es originada de la transferencia de las
experiencias vividas por los trabajadores antiguos hacia los nuevos ingresos,

y estas se pueden distorsionar por una alta rotacion.
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Grafico N°6: item 5

¢ Considera que el proceso de suscripcion de poélizas cumple con
las expectativas del cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 6: item 5

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 29 9
Rojo 28 87 80,56% 3 21 19,44%
Verde 30 9

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del grafico se evidencia que la mayoria de los encuestados,
representados por un 80,56% indica que los procesos que se ejecutan
actualmente para suscribir pdlizas y que el producto entregado al usuario final,
cumple con las expectativas del cliente, sin embargo, la presencia del 19,44%
que afirma lo contrario genera un indicador de que la informacién no es
manejada por la totalidad del personal que interviene en dicho proceso, por lo
cual se presenta la necesidad de conocer como es el comportamiento de la
alta direccion respecto a los estudios de satisfaccion del cliente. Asi mismo
representa una necesidad de comparar los procesos que intervienen en la
suscripciéon de pdlizas de las empresas estudiadas motivado a que se abre la
posibilidad de que se evidencien buenas practicas en comun, al igual que

practicas replicables a otras empresas del sector asegurador de Venezuela.
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Grafico N°7: item 6

¢ Conoce usted el término conservacion de cartera?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 7: item 6

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente grafico se evidencia que la totalidad de los
encuestados concuerda con el hecho de conocer en que consiste la
conservacion de la cartera, por ende, se presenta la seguridad de que es
conocida la importancia de mantener los clientes e incentivarlos a adquirir la
variedad de productos ofrecidos por las diversas compafiias. Asi mismo este
item representa un abreboca referente a dar a conocer al personal las
bondades de mantener los clientes que se poseen actualmente dentro de la
cartera de asegurados y los beneficios de diversificar los productos ofrecidos
al cliente para generar asegurados integrales (que mantienen contratadas
polizas de diversos ramos) mediante la conservacion de la calidad dentro de
los procesos que intervienen en la prestacion del servicio y en la entrega del

producto al cliente.
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Grafico N°8: item 7

¢ Conoce usted el término captacion de clientes?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 8: item 7

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se evidencia que la mayoria de los
encuestados se encuentran familiarizados con el termino captacion de
clientes, y dado a que conocen la importancia de conservar la cartera de
clientes que se posee y que el sector asegurador es por naturaleza un mercado
sostenido a través de referencias, se puede plantear la importancia de
establecer y cumplir altos estandares de calidad para garantizar que el

mercado se mantenga a flote.

De igual forma se refleja la importancia de mantener vigente la mejora
continua como una necesidad organizativa, que apunta directamente en el
nivel de calidad ofrecido al usuario final, de esta forma no solo se cuida y
diversifica la cartera activa, también se puede obtener nuevos clientes que

incrementen la misma.
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Grafico N°9: item 8

¢Estade acuerdo en que realizar los procesos de suscripcion de
manera oportuna puede generar conservacion de cartera 'y
captacion de nuevos clientes?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 9: item 8

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 29 9
Rojo 26 86 79,63% 5 22 20,37%
Verde 31 8

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se puede observar que la mayoria de los
encuestados considera que el tiempo de entrega es crucial dentro de la
satisfaccion del cliente, a través de este item se puede identificar la
oportunidad de generar un criterio solido referente a la necesidad de mantener

una calidad éptima dentro de la ejecucién de los procesos de suscripcion.

De igual forma se evidencia la necesidad de generar mayor solidez de
los criterios referentes a la percepcion del servicio prestado de cara al cliente
de esta forma se generaran agentes de cambio multiplicadores y de esta forma
se puede trabajar en generar una filosofia de gestion basada en la calidad y la

mejora continua.
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Grafico N°10: item 9

¢Considera que los tiempos de respuesta que actualmente maneja
la empresa en procesos de suscripcion de pdlizas se encuentran
dentro de las expectativas del cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 10: Item 9

Empresas
Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 29 9
Rojo 28 87 80,56% 3 21 19,44%
Verde 30 9

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través de este grafico se pone en manifiesto que la mayoria de los
encuestados considera que los tiempos de respuesta presentados dentro del
proceso de suscripcidn, son éptimos en comparacion a las expectativas del
cliente, sin embargo, en este punto se plantea la posibilidad de evaluar
constantemente el aspecto de la satisfaccién del cliente, cabe destacar que
las personas que respondieron de forma negativa plantean la existencia de
una posible autocritica, lo cual puede dar origen a plantar la semilla de la
mejora continua. De igual manera es importante resaltar que la satisfacciéon
del cliente, no solo esta en la prestacion oportuna del servicio, sino también en
que el servicio prestado se haya realizado de manera correcta y sin errores
desde la primera vez, considerando que no agrega valor la presentacion de un
producto de forma expedita sacrificando la calidad, aceptando el riesgo a

presentar defectos puede ser perjudicial para la organizacion.
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Grafico N°11: item 10

¢ Conoce el significado de mejora continua?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 11: item 10

Empresas
Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se manifiesta que la totalidad de los
encuestados indican que se encuentran en conocimiento del significado de la
mejora continua, sin embargo, al contrastar este resultado respecto a su
satisfaccion en cuanto a los tiempos de respuesta de cara al cliente, se puede
observar que este resultado es debatible en cierto grado, ya que para poder
garantizar una mejora continua es necesario cuestionar los procesos, evaluar
constantemente la ejecucion de los mismos, escuchar la voz del cliente y
adaptar estos con la intencion de solventar los requisitos que esté presente.
De igual forma se evidencia la necesidad de conocer como es la gestion de la
calidad para este tipo de organizaciones y validar las cuestiones internas y
externas que contextualizan el negocio para mantener la competitividad, de
esta forma se buscaria conocer la direccion de los objetivos estratégicos de

las empresas en estudio.
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Grafico N°12: item 11

¢ Ha participado en procesos de mejora continua?

0 10 20 30 40 50 60 70

EAzul BRojo EVerde

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 12: item 11

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 5 64 59,26% 26 44 40,74%
Verde 21 18

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item, se puede observar que graficamente la
mayoria de la poblacién ha participado en procesos de mejora continua, sin
embargo, el hecho de que todos los encuestados de la compania “Azul”
contestasen afirmativamente puede evidenciar indicios de una cultura de
mejora continua, sin embargo, en el caso de la compafia “Rojo” es alarmante
el bajo indice de respuestas afirmativas, lo cual evidencia que existe un trabajo
por hacer de cara a la mejora continua y la evaluacién constate de los
procesos.

De igual forma existe la posibilidad de incentivar el ahorro de materiales
y recursos mediante el estudio de los procesos, en ese sentido es
recomendable validar las actividades correctoras implementadas de cara a la

deteccién de oportunidades de mejora.
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Grafico N°13: item 12

¢ Considera usted que existe algin proceso dentro de la suscripcion
de pdlizas que puede ser mejorado?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 13: item 12

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 16 83 76,85% 15 25 23,15%
Verde 29 10

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente grafico se evidencia que la mayoria de los
encuestados considera que el proceso de suscripcion posee oportunidades de
mejora, donde se ratifica la necesidad de involucrar al personal que realiza las
actividades operativas dentro de los estudios de los procesos de cara a

mantener la mejora continua.

De igual forma se puede observar que aproximadamente la mitad de los
encuestados de la compania “Rojo” respondidé negativamente a este item. Lo
cual demuestra la poca participacion del personal en procesos de mejora
continua, asi mismo se observa que la empresa “Azul” en su totalidad contesto
afirmativamente, lo cual es un indicio de la existencia de una cultura de mejora

continua dentro de la evaluacion de sus procesos internos.

95



Grafico N°14: item 13

¢Le gustaria participar activamente en procesos de mejora

continua?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 14: item 13

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 30 107 99,07% 1 1 0,93%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente grafico se visualiza que aproximadamente la
totalidad de los encuestados se encuentra de acuerdo con la participaciéon
activa en procesos de mejora continua, lo cual es una excelente sefial de cara
a implementar una cultura de mejora continua dentro de la organizacion, esto
puede significar un paso mas para el logro de la implementacién de una politica
de calidad dentro de las empresas de servicio, incentivar la participacion en
procesos de mejora continua para el personal que realiza labores dentro de la
suscripcién de polizas puede traer grandes beneficios para las organizaciones,
ya que las personas que ejecutan las actividades operativas, se encuentran
dispuestas a obtener la formacion necesaria que les permita detectar
oportunidades de mejora y la causa raiz de las debilidades en el momento en

las mismas se presenten .

96



Gréfico N°15: item 14

¢Conoce que es la gestion de la calidad?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 15: item 14

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 30 8
Rojo 9 77 71,30% 22 31 28,70%
Verde 38 1

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través de este item se puede observar que la mayoria de los
encuestados conocen en que consiste la gestion de la calidad, sin embargo,
nuevamente la compafiia “Rojo” manifiesta una mayor cantidad de respuestas
negativas referente al tema, lo cual evidencia claramente la necesidad de
generar un modelo por el cual las empresas del sector puedan evaluarse a fin
de establecer un sistema de gestidén de la calidad efectivo.

De esta forma se crea el camino donde se pueda establecer la
planificacion y los controles adecuados para llevar a cabo el desempefio de la
organizacion para alcanzar sus objetivos estratégicos, cabe destacar que la
gestion de la calidad es el pilar fundamental para mantener un flujo constante
en los procesos operativos, garantizando la atencién a los requisitos que

demanda el cliente.
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Grafico N°16: item 15

¢Alguna vez ha participado en evaluaciones de calidad de servicio?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 16: item 15

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados | %
Azul 0 38
Rojo 0 0 0,00% 31 108 100,00%
Verde 0 39

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Mediante el presente grafico se evidencia la poca atencién prestada a la
evaluacion de la voz del cliente, de igual forma se puede observar un escaso
control dentro de las operaciones, por lo tanto, se puede suponer que no se
cuenta con estandares actualizados y una politica de calidad adecuada para
la prestacién de estos servicios, asi mismo se deberd realizar la verificacion
correspondiente respecto a los andlisis de causas internas y externas que
contextualizan estas organizaciones asi como la validacién de las decisiones
tomadas por la alta direccién de cara a la satisfaccion del cliente.

De igual forma es importante garantizar una comunicacion efectiva de la
planificacion estratégica y las politicas de calidad con el fin de incentivar entre
los colaboradores el sentimiento de aporte al logro y que se encuentran

identificados respecto al rumbo de la organizacion.
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Grafico N°17: item 16

¢Considera que el servicio de suscripcion se presta con la calidad

adecuada?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 17: Item 16

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 31 7
Rojo 31 96 88,89% 0 12 11,11%
Verde 34 5

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se observa que la mayoria de los encuestados
se encuentra de acuerdo referente a que el servicio de suscripcidén de pdlizas
y los procesos que la misma involucra, se desarrollan con la calidad necesaria
para satisfacer los requisitos demandados por el cliente, lo cual puede resultar
contradictorio tomando en considerando las respuestas analizadas en items
anteriores.

Para poder afirmar que el proceso de suscripcion de pdlizas en las
empresas de seguros encuestadas posee la calidad necesaria para cubrir las
necesidades del cliente, se requiere evidenciar la existencia de estudios
correspondientes a la escucha de la voz del cliente, sin embargo, ya que no
involucran a los empleados referente a este proceso mediante invitacion a
participar o comunicacion de los resultados obtenidos se requiere la

verificacion de la ejecucion de dichos estudios.
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Grafico N°18: item 17

¢Posee conocimiento respecto a las politicas de la calidad de su
organizacion?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 18: item 17

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 6 32
Rojo 31 76 70,37% 0 32 29,63%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del siguiente gréfico se evidencia que la mayoria de los
encuestados se encuentra identificado con las politicas de calidad
implementadas dentro de su organizacién, sin embargo, cabe destacar que la
empresa “Azul” posee una mayoria importante de respuestas negativas,
considerando las respuestas otorgadas en materia de mejora continua, se
genera la incertidumbre respecto a los controles que se ejecutan de cara al
cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Es de hacer notar que una politica de calidad eficiente ayudara a las
organizaciones a controlar sus operaciones a través de las mediciones
pertinentes las cuales generan alertas para realizar estudios de mejora
continua, la mejora continua en si es efectiva sin embargo se ve potenciada

cuando viene acompafiada de la realizacién del seguimiento adecuado.
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Grafico N°19: item 18

¢Le gustaria recibir capacitacion referente a la gestion de la calidad

y la mejora continua?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 19: Item 18

Empresas
Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente grafico se evidencia la disposicion de los
encuestados para recibir la capacitacion necesaria en materia de gestiéon de la
calidad, lo cual representa una oportunidad bastante interesante para
involucrarlos en materias de politicas y controles, asi mismo representa un
paso adelante respecto a generar una cultura de trabajo fundamentada en la
mejora continua y la gestion de calidad, ya que con la estrategia adecuada se
puede lograr identificar al personal con la planificacién estratégica y de esta
forma encaminar los flujos de trabajo a lo que se espera como compaiiia
minimizando la reactividad del personal a los posibles cambios que puedan
tener lugar en la organizacion. De igual forma a través de la capacitacion
adecuada se puede generar agentes multiplicadores en materia de calidad, los
cuales se encontraran en capacidad de detectar debilidades en el

cumplimiento de la satisfaccion del cliente.
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Grafico N°20: item 19

¢ Estaria dispuesto a ser promotor de la calidad y la mejora continua
dentro de los procesos de suscripcion de pdlizas?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 20: item 19

Empresas

Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

En el presente item se manifiesta que la totalidad de los encuestados se
encuentra dispuesto a ser tanto un agente multiplicador, como un agente de
cambio en materias de mejora continua y gestion de la calidad, lo cual
representa una oportunidad excelente para realizar la implementacion de
estrategias que no solo familiaricen a los trabajadores que intervienen en la
suscripcion de pdlizas, sino también aumenta la probabilidad de realizar una
evaluacion constante de los procesos y la implementacion de los controles
necesarios para satisfacer las necesidades del cliente, en tal sentido se
observa viable la generacion de una politica de calidad que sustente la
planificacion estratégica a través de controles y mejora continua de los

procesos y productos entregados al cliente.
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Grafico N°21: item 20

¢ Estaria dispuesto a participar activamente en la garantia de la
calidad en la prestacion del servicio de suscripcion de poélizas?
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Tabla N° 21: item 20

Empresas
Por Empresa Total Encuestados % Por Empresa Total Encuestados %
Azul 38 0
Rojo 31 108 100,00% 0 0 0,00%
Verde 39 0

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A través del presente item se visualiza que la totalidad de los
encuestados esta de acuerdo en ser un agente multiplicador y garante de la
calidad en el servicio de suscripcion de pélizas, en tal sentido a través de un
plan de formacion en materia de calidad se pueden eliminar paradigmas que
puedan existir y maximizar la participacién de los trabajadores para generar
valor al cliente, de igual forma es importante lograr que el recurso humano se
encuentre comprometido con garantizar la satisfaccion del cliente, lo cual
genera mayor receptividad en las propuestas de mejora e implementacién de
acciones correctoras de cara a la mejora de procesos.

De igual forma funge como incentivo para la promocion de las politicas
dentro de las demas unidades administrativas, lo cual puede beneficiar otros
departamentos de la misma forma que ocurre con los procesos operativos, de
igual forma el cliente puede detectar el interés respecto a sus requisitos de

satisfaccion, lo cual puede ser positivo para el negocio.
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4.2 Observacion

Para dar ejecucion a esta herramienta se realiz6 una visita para validar
el papel de la gestion de la calidad dentro de las operaciones realizadas en los
procesos de suscripcion de pélizas de las empresas en estudio, la visita estuvo
guiada a través de una herramienta de autoevaluaciéon cuyo fin es obtener el
grado de madurez que posee la gestion de la calidad en el desenvolvimiento

de las operaciones.

Este estudio “in situ” en donde se conversé con los encargados de la
implementacion y seguimiento al sistema de gestion de la calidad (ya que no
todas las empresas estudiadas contaban con el area plenamente identificada),
se validaron las politicas y la planificacion estratégica de las compafiias “Azul”,
“‘Rojo” y “Verde” con el fin de realizar una evaluacion mediante lista de cotejo
basada en la herramienta de autoevaluacion identificada como el Anexo A de
la norma ISO 9004: 2009 la cual quedo reflejada de la siguiente manera:

Se realiz6 una visita para validar las operaciones in situ en donde se
converso con los encargados de realizar el seguimiento al sistema de gestion
de la calidad, se validaron las politicas y la planificacién estratégica de las
compafias “Azul’, “Rojo” y “Verde” con el fin de realizar una evaluacion
mediante lista de cotejo basada en la Herramienta de autoevaluacion reflejado
en el Anexo A de la norma ISO 9004: 2009 la cual quedé reflejada de la

siguiente manera:
A través del siguiente cuadro se manifiestan los resultados obtenidos al

visitar la empresa “Azul” a través de la evaluacion de madurez realizada a
través del anexo A de la norma ISO 9004:2009.
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Cuadro N°7: Evaluacién segun modelo de madurez a empresa “Azul”

Nivel de Madurez
Elemento Clave

¢, Cudl es el centro de interés de la direccion? (Gestion) X

¢,Cudl es el enfoque del liderazgo? (Gestion) X

¢ Coémo se decide que es importante? (Estrategia y politica)

¢ Qué se necesita para obtener resultados? (Recursos)

¢,COémo se organizan las actividades? (Procesos) X
¢,Coémo se logran los resultados? (Seguimiento y medicion) X
¢,Coémo se realiza el seguimiento de los resultados? (Seguimiento y medicion) X

¢ Como se deciden las prioridades de mejora? Mejora, innovacién y aprendizaje) X

¢ Coémo tiene lugar el aprendizaje? Mejora, innovacién y aprendizaje) X

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Considerando la misma herramienta de evaluacion se procedio a realizar
visita a la empresa “Rojo” obteniéndose los siguientes resultados:
Cuadro N°8: Evaluacién segun modelo de madurez a empresa “Rojo”

Nivel de Madurez
1 2 3 4 5

Elemento Clave

¢ Cual es el centro de interés de la direccion? (Gestion) X
¢Cual es el enfoque del liderazgo? (Gestion) X

¢,Cémo se decide que es importante? (Estrategia y politica) X

¢, Qué se necesita para obtener resultados? (Recursos) X
¢,Como se organizan las actividades? (Procesos) X

¢,Coémo se logran los resultados? (Seguimiento y medicion)

¢ Como se realiza el seguimiento de los resultados? (Seguimiento y medicion)

¢ Como se deciden las prioridades de mejora? Mejora, innovacion y aprendizaje) X

¢ Como tiene lugar el aprendizaje? Mejora, innovacién y aprendizaje) X

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Asi mismo se presentan los resultados obtenidos para la empresa
“Verde” donde se plasman los resultados obtenidos al realizar visita, los cuales

se observan a continuacion:

105



Cuadro N°9: Evaluaciéon segun modelo de madurez a empresa “Verde”

Nivel de Madurez
1 2 3 4 5

Elemento Clave

¢ Cudl es el centro de interés de la direccion? (Gestion) X

¢ Cudl es el enfoque del liderazgo? (Gestion) X

¢ Coémo se decide que es importante? (Estrategia y politica) X
¢ Qué se necesita para obtener resultados? (Recursos) X

¢ Colmo se organizan las actividades? (Procesos)

¢ Como se logran los resultados? (Seguimiento y medicion)

¢ Coémo se realiza el seguimiento de los resultados? (Seguimiento y medicion)

¢ Coémo se deciden las prioridades de mejora? Mejora, innovacion y aprendizaje)

¢ Coémo tiene lugar el aprendizaje? Mejora, innovacién y aprendizaje)

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

A partir de los datos obtenidos se procede a tabular y graficar la
informacion levantada dentro de las empresas estudiadas y a partir de estas
se genera una proyeccion del comportamiento del sector en estudio a través

de la presente investigacion.

Tabla N° 22: Resultados de evaluacién segun modelo de madurez

Elemento Azul Rojo Verde Sector
Gestion para el éxito sostenido de una organizacion 3 2,5 3 2,8
Estrategia y politica 4 1 4 3,0
Gestion de los Recursos 4 4 1 3,0
Gestion de los procesos 2 2 2 2,0
Seguimiento, medicién, analisis y revisiéon 15 1 2 15
Mejora, innovacion y aprendizaje 2 15 1 15

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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Grafico N°22: Resultados de evaluacion segun modelo de madurez
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Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Considerando lo indicado por la Tabla N° 22 se puede observar el
comportamiento de las empresas en estudio, las cuales reflejan una conducta
media que estaria representada como el sector en estudios, de igual forma
este contiene los requisitos minimos de comportamiento a través de los cuales
se compararan las organizaciones, otorgando las primeras impresiones de

oportunidades de mejora para lograr estar dentro de la zona de aceptacion.

De igual forma a través del Grafico N° 22 se destaca que el sector en
estudio (identificado en color gris) se encuentra mayormente enfocado a
establecer politicas estratégicas de cara a la satisfaccion financiera de las
empresas, manteniendo una gestion de recursos eficiente para mantener

medianamente cubiertas las necesidades de los clientes motivado a que solo
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se gestionan las problematicas en la medida de su aparicién e impacto, por

otra parte queda un poco rezagada la gestion de los procesos, el seguimiento

a la implementacion de actividades correctoras y los controles de gestion, lo

cual genera un bajo indice de innovacién y aprendizaje, por ende se evidencia

la necesidad de un modelo de gestidn que se sustente en la mejora continua

de cara al desarrollo de las capacidades operativas de las empresas de

servicio.

4.3 Herramientas Lean

Considerando que las empresas de seguro poseen ramos especializados

por el cual su cartera es mas prominente que otras, se determind que en el

ramo de suscripcion de polizas de Automovil las empresas en estudio poseen

carteras similares, por lo cual se procedi6 a realizar un analisis respecto a las

caracteristicas que presenta la operativa en estas empresas para saber con

cual se trabajara la herramienta lean, cabe destacar que las herramientas lean

deben ser aplicadas a los productos que poseen mayor cantidad de

problemas, ya que la limpieza de desperdicios en el mismo impactara

positivamente el desarrollo de los demas productos.

Cuadro N°10: Estadisticas en el proceso de suscripcion de pélizas

iftem Evaluado

Empresa "Azul"

Emisién

Modificacién

Empresa "Roja"

Emisién

Modificacién

Empresa "Verde"

Emisién

Modificacién

Tiempo Promedio
de Dedicacion por
cada Recurso

0:01:13

0:25:43

0:05:37

0:24.12

0:03:44

0:21:49

Promedio mensual
de casos recibidos

40

120

37

131

44

143

Promedio mensual
de casos
entregados por
producto

35

118

29

129

36

141

Promedio de casos
pendientes

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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Considerando lo reflejado en el cuadro N°10 se selecciono las solicitudes
de modificacion de pdlizas recibidas por la empresa “Azul” para la realizacion
de un Mapa de Flujo de Valor motivado a que la tramitacion de emisiones de
polizas es mas rapida que en las demas empresas estudiadas, su tiempo de
dedicacion para solicitud de modificaciones es mayor y aun asi posee un
margen promedio de casos pendientes similar a las demas empresas
estudiadas, en tal sentido se presenta la Figura N° 12 donde se refleja la
nomenclatura de un mapa de flujo de valor y la Figura N° 13 el Mapa obtenido

al verificar dicho proceso.

[H »Hm.l [ _‘1
Client TD: Tiempo de Dedicacién
fente HHM: Horas Hombre Mensual
O/
Cliente/proveedor Proceso Cuadro de datos Transporte Transporte
(Entrada del Proceso) (Salida del Proceso)
Tiempo de
Ejecucion
Tiempode
Esperas \/
Linea de Tiempo Tiempos Totales “Kaizen” Inventario Persona

Oportunidad de
mejora

—_— = w)

Flujo Manual de Flujo Electrénico de

. . s . L. Flecha que impulsa el
informacion informacion

proceso

Figura N°11: Nomenclatura de Mapa de Flujo de Valor

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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Posterior a la aplicacion de la herramienta observada en la Figura N° 12,
se determina que existen tiempos de espera no identificados segun la
trazabilidad del proceso, los cuales se resaltan con una explosion amarilla que
llamaremos “oportunidad de Kaizen”, donde se brinda la oportunidad de
estudiar el proceso detenidamente en esos puntos para encontrar la causa
raiz, cabe destacar que estos tiempos no identificados representan una
debilidad de importancia referente a la trazabilidad de los procesos,
considerando que mensualmente se deberan suministrar los datos necesarios
para el seguimiento de los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad

gue se encuentra implementado.

De igual forma se sugiere aplicar las 5S dentro de los puestos de trabajo
motivado a que se detectd presencia de inventarios (Acumulacion) de
expedientes en fisico sobre los puestos de trabajo, aun y cuando existen
espacios destinados para el reposo de los mismos, cabe destacar que se
visualiz6 que muchos de los procesos no se encuentran automatizados,
considerando que este proceso puede ser estandarizado con mayor facilidad
gue los ramos técnicos especializados, sin embargo, queda a criterio del area

encargada respecto al uso que se dara a la informacion suministrada.
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CAPITULO V: MODELO DE GESTION PROPUESTO

El presente capitulo contempla la propuesta de un modelo de gestion que
disefiado a través del analisis de los resultados obtenidos y los datos

recabados a través de la presente investigacion.

5.1 Justificacion de la Propuesta.

El mercado asegurador se considera mayormente dominado por las
referencias que son generadas a través de los clientes, por tanto, para
mantener una competitividad deseada en el mismo se hace necesaria la
implementacion de una filosofia esbelta, ya que la misma puede generar un
impacto directo nivel de posicionamiento donde se satisface la necesidad del
cliente y se mantiene una operatividad libre de desperdicios, de esta forma las
empresas aseguradoras poseerian mayor dominio de su entorno
socioeconémico, para generar una planificacion optima a través de la

organizacién de los recursos y un mejor control de indicadores.

De igual forma existe evidencia de las mejores practicas a ejecutar de
cara a la implementacién de un sistema de gestién de la calidad basadas,
como lo es la norma ISO 9001:2015, donde se genera la guia para mantener
un enfoque de procesos en la suscripcién de poélizas en materia de gestion de
la calidad, el cual abarca su liderazgo, estrategia, sistemas de gestion,
recursos y procedimientos, con el fin de conocer fortalezas, debilidades y
oportunidades tanto para promover la mejora, como para generar innovacion.
Por tanto, se hace necesario poseer un modelo por el cual evaluar las
gestiones y acciones implementadas de cara a mantener una mejora continua

dentro del sistema.
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5.2 Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta se fundamenta en virtud a las consideraciones
impartidas a través de la norma ISO 9000:2015, ISO 9001:2015 e ISO
9004:2009, las cuales conforman una guia detallada respecto al disefio,
implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de la calidad en las
organizaciones de forma efectiva y sustentable, que garantice las mejores
practicas en las operaciones del mismo, de igual forma la presencia de la
mejora continua se encuentra liderada por la deteccion y eliminacion de
desperdicios que genera la implementacion y mantenimiento de una filosofia

esbelta, donde posee un papel protagoénico la aplicacion de herramientas lean.

5.3 Objetivo de la propuesta.

Mantener la subsistencia optima del sistema de gestion de la calidad, a
través de la aplicacion de técnicas de filosofia esbelta para garantizar la mejora
continua del proceso a través de la deteccion y eliminacion de desperdicios.

5.4 Estructura de la propuesta.

Considerando que la planificacion estratégica funge como la guia de la
gestién de la calidad ya que la misma constituye el norte establecido de la
organizacién, se plantea un modelo que manifiesta la interrelacién de diversos
aspectos de interés para el funcionamiento de la gestion de la calidad, de cara
a la planificacion y estrategias establecidas por la alta direccion, cabe destacar
que esta planificacion deberd encontrarse acorde con los estudios de
contextualizacidén necesarios para que la misma se manifieste de la forma ideal

para el desenvolvimiento de las empresas en estudio.

Por lo tanto, el modelo de Gestion propuesto genera una correlacion

entre los distintos criterios a evaluar, esto motivado a que los mismos se
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encuentran interrelacionados y poseen dependencia entre ellos, en tal sentido
se propone una forma grafica modo de “asterisco” el cual se muestra a

continuacion:

Liderazgo

Estrategias

Seuosliad

Figura N°13: Modelo de gestion propuesto
Fuente: ISO 9001:2015

A través de la figura antes descrita, se evidencia que cada uno de los
criterios a evaluar se encuentra basado en una estrategia establecida por la
alta direccion, y a su vez individualmente un criterio genera impactos directos
y colaterales a los demas de cara a la afectacién que recibe cada una de las
partes interesadas.

5.4.1 Criterios y Subcriterios:

A través del presente modelo se definen los siguientes criterios y

subcriterios a evaluar:
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1. Estrategia 25%:
Contempla como la organizacion esboza sus lineamientos Estratégicos
del negocio y como estos determinaran los indicadores clave, de igual
forma el seguimiento de planes de control y seguimiento.

1.1. Plan institucional de desarrollo basado en objetivos de la

organizacion (40%):

Comprende como la organizacion establece su planificacion
estratégica, estudios de contexto, determinacion de las partes
interesadas y sus requisitos, como base para el establecimiento de

politicas internas para la creacion y seguimiento de indicadores.

1.2. Evaluacion institucional (30%):

Basado a los objetivos estratégicos se requiere conocer los estudios
realizados con el fin de conocer las auditorias tanto internas como
externas, que determinen las brechas existentes entre las operaciones

y los objetivos estratégicos.

1.3. Alineacién Estratégica (30%):

Se refiere al tratamiento y seguimiento de los objetivos y estrategias
establecidas, en tal sentido se requiere conocer el grado de
compromiso y entendimiento que poseen las partes interesadas en

cuanto a su participacion dentro del logro de los objetivos.

2. Resultados 15%:
Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora de sus areas
claves de negocio, de igual forma estudia la forma en que la organizacion

reacciona frente a sus competidores.
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2.1. Ventajas Competitivas (30%):

Corresponde a los planes establecidos posteriores a la
contextualizacion de la organizacion, el impacto de los mismos dentro
de la percepcion de valor de cara al cliente y como este ubica a la

empresa en comparacion a otras del mismo rubro.

2.2. Productividad (30%):
Se refiere al seguimiento de indicadores y establecimiento de planes

de accidn para potenciar el desarrollo de la operativa generada dentro
de la organizacion, la revisién de los procesos y estandares de cara a

la ejecucion del proceso.

2.3. Posicionamiento (40%):

Corresponde a los estudios realizados respecto a la satisfaccion de los
requisitos de las partes interesadas, la actualizacién de los requisitos
de las mismas y conocer el grado de generacion de valor que se

otorga.

3. Mejoras 15%:
La organizacién alcanza su méaximo rendimiento cuando gestionan y
comparten su conocimiento dentro de una cultura general de aprendizaje,

innovacion y mejora continuos.

3.1. Eliminacion de desperdicios (40%):

Corresponde a la eliminacion de desperdicios dentro de los procesos,
la implementacion de una mejora continda analizando los impactos
gue la misma genera dentro de la organizacién en la prestacion de

servicio y los costos operativos
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3.2. Técnicas (30%):

Evallta el desarrollo de técnicas de mejora continua, la aplicacion de

las mismas a modo de ubicar las oportunidades de mejora resultantes
de auditorias de procesos o aplicacion de herramientas de calidad, de
igual forma comprende el adiestramiento dentro de los diversos
equipos de trabajo y el grado de participacion de los colaboradores

dentro de una cultura de mejora continua.

3.3. Lecciones Aprendidas (30%):

Es representado como los registros y seguimiento de bitacoras que

correspondan a situaciones que impactaron dentro de la aplicacion de
herramientas y como fueron solventadas, para mantener una mejora

continua en las técnicas aplicadas.

Liderazgo 12%:
Evalla el grado de influencia que posee el liderazgo dentro de la
organizacion y su afianzamiento dentro de la seguridad en el

funcionamiento, claridad en los objetivos, confianza en las metas, etc.

4.1. Competencias Generales v politicas de calidad (40%):

Representa el establecimiento, seguimiento y divulgacién entre los
colaboradores de politicas y objetivos de la calidad por parte de la alta
direccién, estos deberan estar alineados con la planificacion

estratégica y la expectativa de valor al cliente.

4.2. Mision, Vision, Valores (30%):

Corresponde al establecimiento de una planificacion estratégica

acorde al contexto de la organizacion, las partes interesadas, sus
requisitos y los recursos disponibles en el marco de una mejora

continua.
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4.3. Cultura Organizacional (30%):

Mide el grado de madurez de la cultura organizacional que maneja la
organizacion, la identidad de sus colaboradores, los medios vy
estrategias para la divulgacion y compresion de la politica de calidad

y objetivos estratégicos

5. Clientes 12%:
El cliente es el arbitro final que con su expectativa de valor determina el
grado de satisfaccion de un producto o servicio, por ende, como la
organizaciéon se debe conocer las exigencias y expectativas de sus

clientes y su mercado.

5.1. Factores criticos de necesidad del cliente (30%):

Corresponde a la evaluacién de los aspectos internos y externos que
puedan contextualizar el proceso de entrega del producto o servicios
al cliente y los planes de accién establecidos para gestionar los

indicadores resultantes.

5.2. Evaluacién de la propuesta de valor (30%):

Contempla el seguimiento en la generacion de valor de cara al cliente,
dentro de los procesos medulares de la organizacion, determinado por
el impacto de la mejora continua y el grado de satisfaccion del usuario

final.

5.3. Evaluacion de Satisfaccion (40%):

Se encuentra representado por los estudios realizados mediante
técnicas y/o herramientas que logren cuantificar el grado de
cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente de cara a la
propuesta de valor ofrecida por la organizacion.
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6. Procesos 11%:
Evalia el afianzamiento del pensamiento orientado a procesos
funcionamiento, ya que para la organizacion es mas efectivo cuando las
actividades se coordinan y las decisiones se toman a partir de

informacion fiable.

6.1. Orientacién a los Procesos (50%):

Corresponde al registro de procesos que permitan una facil deteccion
de errores, enmarcados dentro del cumplimiento de los requisitos
establecidos por las partes interesadas y el contexto en el cual se

desarrollan.

6.2. Seqguimientos (50%):

Establecido como el estudio continuo de los procesos de la

organizacion, tanto la realizacibn de mapas de proceso,
documentacion de los procesos, actualizacion y control de versiones,
estudios de estandares y el resguardo de la informacién documentada
y el detalle de los responsables y ejecutantes de las operaciones que

los integran.

7. Personas 10%:
Dedicado al recurso humano y a desarrollar su potencial, cada
colaborador de la organizacién aflora mejor sus responsabilidades

cuando se comparten valores y se crea una cultura de confianza.

7.1. Capacidades y competencias (40%):

Corresponde al estudio de la afinidad que poseen los colaboradores
frente a las habilidades a desarrollar en el marco de sus
responsabilidades como recurso humano, asi mismo la estimacion de

brechas y los planes de formacion correspondientes.

119



7.2. Transferencia continda de conocimientos (30%):

Se evaluan la existencia de indicadores de calibracion y matrices de
versatilidad dentro de la gestién de talento en cada una de las areas
qgue conforman la organizacion, la estimacién de brechas y los

entrenamientos correspondientes.

7.3. Clima Laboral (30%):
Corresponde a los estudios realizados para la garantia de un clima

organizacional positivo en la organizacion, asi mismo los estudios
relativos a higiene y seguridad laboral, la gestién de los indicadores

resultantes y el establecimiento de una cultura.

5.4.2 Método de evaluacion:

El método utilizado para la evaluacion del presente modelo se encuentra
relacionado a calculos similares a los ejecutados dentro de un cuadro de
mando integral, en tal sentido, al estar orientado a cifras porcentuales, se
asignara un valor numérico comprendido entre el 0 y el 100 dentro de la
evaluacion realizada de cada sub criterio donde 0 corresponde a una ausencia
de evidencias en el cumplimiento del subcriterio y 100 representa una
evidencia del cumplimiento cabal en el mismo, el valor determinado dentro de
esta evaluacion sera multiplicado por el porcentaje ponderado asignado a cada
criterio y subcriterio establecido dando como resultado el porcentaje de
cumplimientos. En tal sentido se determina que para poder aprobar la

evaluacion se requerira obtener un resultado superior al 85%.

A continuacion, se presentan las planillas de evaluacion

correspondientes:
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5.4.3 Presentacion de Resultados

La evaluacion de cada criterio debera contabilizarse a través de los
siguientes tépicos relacionados con los requisitos de la norma, estos se rigen

a traves de lo siguiente:

Cuadro N°11: Consideraciones para la evaluacion

Consideracion ‘ Valor Minimo Valor Maximo

Sin Evidencia No existe registro documental del item evaluado Existe documentacion referente al item evaluado

Existen vestigios de la practica del item evaluado sin | Existen vestigios de la practica del item evaluado y
Alguna Evidencia | embargo los mismos no son acordes con la|los mismos coinciden con la documentacion
documentacion existente. existente.

Se observa la realizacién de la practica del item

Se observa la realizacion de la préactica del item

Evidencia . evaluado segun de forma trazable y con estandares
evaluado segun de forma trazable -
definidos
’ . La practica se realiza segun estandares, sin evidencia | La practica se realiza segun estandares, con
Evidencia Clara R LS . : S e
de indicadores de seguimiento evidencia de indicadores de seguimiento

Existe trazabilidad en la ejecucion del item
evaluado, se evidencian estudios de seguimiento
adecuados

Existe trazabilidad en la ejecucion del item evaluado, no
se evidencian estudios de seguimiento adecuados

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Evidencia Total

A través de las consideraciones reflejadas en el Cuadro N°11 se aplica

las mismas a cada criterio segun la siguiente plantilla:

Cuadro N°12: Evaluacién por Sub Criterio

Evidencia

< .G < <
o o o o
c c c c
o o o o
= z z =
S S S S
w w w w

1 |Planificacion 5110]15|20]25|30|35|40| 45|50
1la |Relacionado con la Planificacion Estratégica
1b |Objetivos relacionados con la Calidad

Total Planificacion (Sumatoria a,b)
2 |Ejecucion 5]10]15(20]25|30] 35| 40] 45 | 50
2a |Indicadores de Cumplimiento
2b JAndlisis de Avancesy Brechas

Total Ejecucion (Sumatoria a,b)
3 |Verificacion 5110|15(20]25|30]|35|40| 45| 50
3a |Analisis de Resultados
3b |Deteccidon de Oportunidades de Mejora

Total Verificacién (Sumatoria a,b)

4 |Seguimiento de Actividades 2|1 4] 6| 8|10|12]14]16]| 18|20
4a |Revision de Resultados

4b |Trazabilidad de Las Operaciones

4c |Lecciones Aprendidas
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades

4e |Planes de Accidn
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e)
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5)

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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Posterior a esto se debera reflejar cada resultado por criterio para tabular

la nota general haciendo uso del siguiente cuadro:

Cuadro N°13: Evaluacién general

Criterio [Sub Criterio | Evaluacion|Ponderado | Resultado [ Sub Criterio |Ponderado | Resultado Criterio | Resultado General

11 0,4

1 1.2 0,3 0,25
1.3 0,3
2.1 0,3

2 2.2 0,3 0,15
2.3 0,4
3.1 0,4

3 3.2 0,3 0,15
3.3 0,3
4.1 0,4 %

4 4.2 0,3 0,12
4.3 0,3
5.1 0,3

5 5.2 0,3 0,12
5.3 0,4

6 6.1 0,5 0,11
6.2 0,5
7.1 0,4

7 7.2 0,3 0,1
7.3 0,3

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

5.4.4 Andlisis de Resultados

El resultado final sera representado a través de un porcentaje, se estima
que un resultado dentro el margen de tolerancia de encuentre menor o igual al
80% donde se recomendaria la aplicacion del Kaizen para las oportunidades
de mejora detectadas, de igual forma la aplicacion del Mapa de Flujo de valor
como fuente de andlisis y evidencias de oportunidades de mejora y
avistamientos de posibles estados futuros, de igual forma el uso de las 5S para
la revision, depuracion y estandarizacion de procesos y estaciones de trabajo
y para el seguimiento de los mismos se plantea la implementacion de una

gestion visual ya que la misma en conjunto con la practica del Gemba
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generaran la base primordial para mantener la disciplina en la ejecucion de las

operaciones y la aplicacion de contingencias correspondientes, de igual forma

genera un fortalecimiento dentro de la implementacion de una filosofia esbelta.

5.5 Simulacion del modelo propuesto

A continuacion, se procede a realizar una simulacion del modelo

propuesto, el cual serd aplicado a la organizacion descrita como Empresa

“Azul”, con el fin de bosquejar el comportamiento del experto en la aplicacion

del modelo, reflejando desarrollo y la obtencion de resultados.

1. Estrategia 25%:

1.1.

Plan institucional de desarrollo

basado

en objetivos de

la

organizacion (40%):

Cuadro N°14: Simulacién item 1.1

Evidencia

Evidencia

K.
o
c
]

2z
H

w

Evidencia

Evidencia

1 |Planificacion 10| 15|20] 25| 30| 35| 40| 45 | 50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X

1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 55

2 |Ejecucion 10| 15]20] 25]|30] 35(40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X

2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 35

3 |Verificacion 10| 15|20 25|30 35(40] 45|50
3a |Analisis de Resultados X

3b |Detecciéon de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacidon (Sumatoria a,b) 50

4 |Seguimiento de Actividades 41 6| 8]10]|12)14|16] 18|20
4a |Revisidn de Resultados X

4b |Trazabilidad de Las Operaciones X

4c |Lecciones Aprendidas X

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X

4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 60
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 50,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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1.2. Evaluacidn institucional (30%):

Cuadro N°15: Simulacion item 1.2

3 s3] 3 |2 -
b al @ |[& @
1 |Planificaciéon 5 (10| 15])20]25|30]35|40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 30
2 |Ejecucion 5 (10| 15]20] 25|30 35| 40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 30
3 |Verificacion 5 (10| 15])20]25|30]35|40] 45|50
3a |Andlisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 2|4 6| 8]10[12]|14]16] 18|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 32,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
1.3. Alineacién Estratégica (30%):

Cuadro N°16: Simulacién item 1.3

o © R © 5
2 = 2 2 2
5 s3] 3 |2 o
b a]l @ |[a @
1 |Planificacion 5110 15|20 25| 30| 35|40} 45 | 50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 60
2 |Ejecucion 5110]| 15|20 25|30] 35| 40| 45 | 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 60
3 |Verificacion 5 (10| 15]|20| 25|30} 35| 40| 45 | 50
3a |Andlisis de Resultados X
3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacién (Sumatoria a,b) 50
4 |Seguimiento de Actividades 2|1 4] 6|8]10]|12]14]|16] 18|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Andlisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accion X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 40
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 52,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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2. Resultados 15%:
2.1. Ventajas Competitivas (30%):

Cuadro N°17: Simulacién item 2.1

8
S
c
[}

Z
S

e}

Evidencia
Evidencia

Evidencia

Evidencia

1 |Planificacion 10| 1520 25|30 35| 40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X

1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 40

2 |Ejecucion 10] 15]20] 25|30] 35| 40] 45 | 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X

2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 60

3 |Verificacion 10| 1520 25|30 35| 40] 45| 50
3a |Analisis de Resultados X

3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacion (Sumatoria a,b) 40

4 |Seguimiento de Actividades 4]l 6| 8]10]|12]14]|16] 18|20
4a |Revision de Resultados X

4b |Trazabilidad de Las Operaciones X

4c |Lecciones Aprendidas X

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X

4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 50
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 47,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
2.2. Productividad (30%):

Cuadro N°18: Simulacién item 2.2

Rl
=]
c
o

z
S

w

Evidencia
Evidencia

Evidencia

Clara

Evidencia

1 |Planificacién 10| 15| 20| 25|30]35|40]| 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 70
2 |Ejecucién 10| 15[ 20| 25]30]35]|40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Analisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 70
3 |Verificacion 10| 15(20|25|30|35|40]| 45|50
3a |Anadlisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacién (Sumatoria a,b) 60
4 |Seguimiento de Actividades 4|1 6| 8]10|12]14]|16|18( 20
4a |Revision de Resultados
4b |Trazabilidad de Las Operaciones
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 54
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 63,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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2.3. Posicionamiento (40%):

Cuadro N°19: Simulacion item 2.3

.§ .§ .g .§ .§
3 s3] 3 |2 -
b al @ |[& @
1 |Planificaciéon 5 (10| 15])20]25|30]35|40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 70
2 |Ejecucion 5 (10| 15]20] 25|30 35| 40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 70
3 |Verificacion 5 (10| 15])20]25|30]35|40] 45|50
3a |Andlisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 50
4 |Seguimiento de Actividades 2|4 6| 8]10[12]|14]16] 18|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 54
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 61,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
3. Mejoras 15%:

3.1. Eliminacién de desperdicios (40%):

Cuadro N°20: Simulacion item 3.1

8
Q
<
o

2
S

w

Evidencia

Evidencia

Evidencia

Evidencia

1 |Planificacion 101 15]20|25(30|35|40| 45|50
1a |Relacionado con la Planificacién Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 70
2 |Ejecucion 10] 15| 20] 25| 30] 35[40] 45|50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 70
3 |Verificacion 101 15]20|25(30|35]|40| 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacion (Sumatoria a,b) 70
4 |Seguimiento de Actividades 4] 6| 8]110|12]14|16]/18(20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 78
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 72,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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3.2. Técnicas (30%):

Cuadro N°21: Simulacion item 3.2

.§ .§ .g .§ .§
sl2s]| 2 |32
b al @ |[& @
1 |Planificaciéon 10]1 15|20 25|30 35(40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 70
2 |Ejecucion 10] 15| 20| 25| 30| 35(40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 70
3 |Verificacion 10] 15|20 25|30 35(40] 45|50
3a |Andlisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 60
4 |Seguimiento de Actividades 4]16|8|10|12]14|16] 1820
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 60
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 65,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

3.3.

Lecciones Aprendidas (30%):

Cuadro N°22: Simulacién item 3.3

1 |Planificacion

8
o
<
[

2
S

w

10

Evidencia

20

Evidencia

Evidencia

35

40

Evidencia

50

1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica

1b |Objetivos relacionados con la Calidad

Total Planificacion (Sumatoria a,b)

2 |Ejecucion

10

20

35

40

50

2a |Indicadores de Cumplimiento

2b |Anadlisis de Avances y Brechas

Total Ejecucion (Sumatoria a,b)

3 |Verificacién

10

20

35

40

50

3a |Andlisis de Resultados

3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora

Total Verificacién (Sumatoria a,b)

4 |Seguimiento de Actividades

14

16

20

4a |Revision de Resultados

4b |Trazabilidad de Las Operaciones

4c |Lecciones Aprendidas

4d |Andlisis de Riesgos y Oportunidades

4e |Planes de Accion

X |Ix |x |x |x

Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e)

50

Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5)

40,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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4. Liderazgo 12%:

4.1. Competencias Generales y politicas de calidad (40%):

Cuadro N°23: Simulacién item 4.1

(] (] © (1] (1]
2 g2l g |8 R
sl2s| 2 [2S]|8R
b @ b b e

1 |Planificacion 5110 15|20 25| 30| 35| 40| 45 | 50

1a |Relacionado con la Planificacién Estratégica X

1b |Objetivos relacionados con la Calidad X

Total Planificacién (Sumatoria a,b) 50

2 |Ejecucion 5110|1520 25| 30] 35| 40| 45 | 50

2a |Indicadores de Cumplimiento X

2b |Anadlisis de Avances y Brechas X

Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 60

3 |Verificacion 5110 15|20 25| 30| 35| 40| 45 | 50

3a |Analisis de Resultados X

3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X

Total Verificacion (Sumatoria a,b) 50

4 |Seguimiento de Actividades 2|1 4] 6|8]10]|12]14]|16] 18|20

4a |Revision de Resultados X

4b |Trazabilidad de Las Operaciones X

4c |Lecciones Aprendidas X

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X

4e |Planes de Accién X

Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 50

Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 52,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
4.2. Misidn, Visién, Valores (30%):
Cuadro N°24: Simulacién item 4.2

o o o < R
(=} (=} (=} (=3 (=3
c c c c c
)] )] Y] Q Q
T h= = 3 3z
> > > > >
w w w w w
1 |Planificacién 5110 15(20]25|30]|35(40| 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 60
2 |Ejecuciéon 5110]15[20]25]|30]35]|40] 45|50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 60
3 |Verificacion 5110]15(20]25|30]35]|40] 45|50

3a |Analisis de Resultados
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 2(4] 6 10| 12]14|16] 18] 20
4a |Revision de Resultados
4b |Trazabilidad de Las Operaciones
4c |Lecciones Aprendidas
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades
4e |Planes de Acciéon
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 40
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 50,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

x

X |X |IX |X |X |oo
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4.3. Cultura Organizacional (30%):

Cuadro N°25: Simulacion item 4.3

o o o o o
£ e 2 2 2
& al @ |a b
1 |Planificacién 101 15|20| 25|30]35(40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 60
2 |Ejecucion 10]15]20] 25|30| 35(40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 60
3 |Verificacion 10| 15]20|25(30|35|40| 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacion (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 41 6| 8|10|12]14|16] 18|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 47,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
5. Clientes 12%:

5.1.

Factores criticos de necesidad del cliente (30%):

Cuadro N°26: Simulacion item 5.1

8
Q
<
)

2
S
w

Evidencia

Evidencia

Evidencia

Evidencia

1 |Planificacién 10| 15| 20]25|30| 35| 40] 45| 50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X

1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 40

2 |Ejecucion 10]15]20]25|30| 35[40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X

2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 40

3 |Verificacion 10| 15|20]25|30| 35|40| 45|50
3a |Analisis de Resultados X

3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 40

4 |Seguimiento de Actividades 4]l 6| 8]10]|12]14]|16] 18|20
4a |Revision de Resultados X

4b |Trazabilidad de Las Operaciones X

4c |Lecciones Aprendidas X

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X

4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 37,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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5.2. Evaluacion de la propuesta de valor (30%):

Cuadro N°27: Simulacién item 5.2

o i il © 8
2 2 2 2 2
s|l>2s|l 2 |2S|z2
I I e o o
1 |Planificacion 5110|15(20]25]30]35(40]| 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 40
2 |Ejecucién 5110]15(20]25]30] 35(40]| 45|50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 40
3 |Verificacion 5110|15(20]25]30]35(40]| 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacién (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 2|4]6]8|10[12]14|16] 18] 20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accion X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 37,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

5.3. Evaluaciéon de Satisfaccion (40%):

Cuadro N°28: Simulacién item 5.3

8 o 8 < .8
e & 2 2 2
sl22]| 2 |23]|2
@ a]l @ |[a @
1 |Planificacion 5(10]15]|20] 25|30} 35|40| 45 | 50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 50
2 |Ejecucion 5 [10] 15| 20] 25|30} 35| 40| 45 | 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 40
3 |Verificacion 5 (10| 15])20]25|30]35|40] 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacion (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 2|4 6| 8]10[12]14]16] 18|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accion X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 40,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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6. Procesos 11%:

6.1. Orientacién a los Procesos (50%):

Cuadro N°29: Simulacién item 6.1

1 |Planificacién

(T
‘S
c
)
=
S
w

10

15

Evidencia

20

Evidencia

Evidencia

B5

40

Evidencia

45

50

1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica

1b |Objetivos relacionados con la Calidad

Total Planificacion (Sumatoria a,b)

2 |Ejecucion

10

15

20

35

45

50

2a |Indicadores de Cumplimiento

2b |Anadlisis de Avances y Brechas

Total Ejecucion (Sumatoria a,b)

3 [|Verificacion

10

15

20

85

40

45

50

3a |Andlisis de Resultados

3b |Detecciéon de Oportunidades de Mejora

Total Verificaciéon (Sumatoria a,b)

4 |Seguimiento de Actividades

10]12

14

16

18

20

4a |Revision de Resultados

4b |Trazabilidad de Las Operaciones

4c |Lecciones Aprendidas

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades

4e |Planes de Accidn

X | X X X |X |0

Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e)

40

Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5)

50,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
6.2. Sequimientos (50%):

Cuadro N°30: Simulacién item 6.2

.8
Q
<
[}

Z
S

w

Evidencia

Evidencia

Evidencia

Evidencia

1 |Planificacion 101 15]20|25(30| 35|40 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X

1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 30

2 |Ejecucion 101 15|20 25(30| 35]|40] 45|50
2a |Indicadores de Cumplimiento X

2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 30

3 |Verificacion 10| 15]20]25|30| 35|40 45|50
3a |Analisis de Resultados X

3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacion (Sumatoria a,b) 20

4 |Seguimiento de Actividades 4] 6| 8]110|12]14]|16]18(20
4a |Revision de Resultados X

4b |Trazabilidad de Las Operaciones X

4c |Lecciones Aprendidas X

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X

4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 20
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 25,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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7. Personas 10%:

7.1. Capacidades y competencias (40%):

Cuadro N°31: Simulacién item 7.1

© o o R R
5 2 5 e e
3 sl 3 |2 o
@ a|l @ | e
1 |Planificaciéon 5110 15|20]| 25(30]| 35| 40| 45 | 50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 30
2 |Ejecucion 5110]15[20] 25|30] 35| 40] 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucion (Sumatoria a,b) 30
3 |Verificacion 5110]15(20]25|30]35]|40] 45|50
3a |Analisis de Resultados
3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X
Total Verificacidon (Sumatoria a,b) 30
4 |Seguimiento de Actividades 2(4]6]8|10[12]14|16] 18] 20
4a |Revisién de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 30,00

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

7.2. Transferencia continlia de conocimientos (30%):

Cuadro N°32: Simulacién item 7.2

< o < o o
2 2 2 2 2
- | 2 |2 -
o |l @ |2 o
1 |Planificacion 5110|15(20|25(30|35]40| 45|50
1a |Relacionado con la Planificacidn Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 50
2 |Ejecucion 5110]|15]20| 25|30| 35| 40| 45| 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Andlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 50
3 |Verificacion 5110/ 15|20|25(30|35(40] 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccion de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 24| 6| 8]|10|12|14(16]18]|20
4a |Revision de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accidn X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 30
Total Evaluacion de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 42,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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7.3. Clima Laboral (30%):

Cuadro N°33: Simulacion item 7.2

o o © © 8
2 2 2 2 2
gl22| 2 |23|z2
b a|l @ [ b
1 |Planificacién 5110]15(20]25|30]35|40] 45|50
1a |Relacionado con la Planificacion Estratégica X
1b |Objetivos relacionados con la Calidad X
Total Planificacion (Sumatoria a,b) 50
2 |Ejecucion 5110]15[20] 25|30] 35| 40] 45 50
2a |Indicadores de Cumplimiento X
2b |Anadlisis de Avances y Brechas X
Total Ejecucién (Sumatoria a,b) 40
3 |Verificacion 5110]15(20]25|30]35|40] 45|50
3a |Analisis de Resultados X
3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora X
Total Verificaciéon (Sumatoria a,b) 40
4 |Seguimiento de Actividades 2|4]6]8|10[12]14|16] 18] 20
4a |Revisién de Resultados X
4b |Trazabilidad de Las Operaciones X
4c |Lecciones Aprendidas X
4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades X
4e |Planes de Accién X
Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e) 40
Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5) 42,50

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Posterior a la evaluacion de cada criterio se presenta el tabulado de
resultados general
Cuadro N°34: Simulacién de evaluacion general

Criterio |Sub Criterio| Evaluacion|Ponderado |Resultado | Sub Criterio |Ponderado | Resultado Criterio] Resultado General

1.1 50,00 0,4 20,00
1 1.2 32,50 0,3 9,75 45,50 0,25 11,38
1.3 52,50 0,3 15,75
2.1 47,50 0,3 14,25
2 2.2 63,50 0,3 19,05 57,70 0,15 8,66
2.3 61,00 0,4 24,40
3.1 72,00 0,4 28,80
3 3.2 65,00 0,3 19,50 60,30 0,15 9,05
3.3 40,00 0,3 12,00
4.1 52,50 0,4 21,00
47,60
4 42 50,00 0,3 15,00 50,25 0,12 6,03
43 47,50 0,3 14,25
5.1 37,50 0,3 11,25
5 5.2 37,50 0,3 11,25 38,50 0,12 4,62
5.3 40,00 0,4 16,00
. 6.1 50,00 0,5 25,00 37,50 011 413
6.2 25,00 0,5 12,50
7.1 30,00 0,4 12,00
7 7.2 42,50 0,3 12,75 37,50 0,1 3,75
7.3 42,50 0,3 12,75

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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A través de los resultados obtenidos se evidencia la necesidad de que la
alta direccion fomente una orientacion de la planificacion estratégica cuyo
norte este dirigido a la satisfaccién de las partes interesadas, de igual forma
se refleja el impacto que posee la contextualizacion de las cuestiones internas
y externas dentro de la organizacion, cabe destacar que se requiere evaluar la
consideracion del recurso humano dentro de la planificacion de la organizacion
ya que el mismo funge como factor clave dentro del desempefio de las

actividades que pueden generar los frutos esperados.

Asi mismo se observa que la gestion de la calidad en la suscripcion de
pélizas se encuentra en un estado incipiente y que aun posee oportunidades
de mejora para alcanzar un nivel de madurez que garantice el desempefo
optimo de la organizacién. Cabe destacar que se muestra claramente la
necesidad de mantener un seguimiento apropiado a las oportunidades de
mejora detectadas y el consolidar una disciplina en el andlisis de los
indicadores para determinar el impacto de las acciones correctoras

implementadas.

5.6 Factibilidad de la propuesta

La factibilidad de la propuesta se encuentra dada por la pertinencia y la
aplicabilidad del modelo presentado, en tal sentido, la propuesta planteada
cubre las necesidades que poseen las organizaciones venezolanas que
prestan el servicio de suscripcion de polizas de seguros, generandose asi una
necesidad de primer orden para mantener una operacion efectiva de cara a
las expectativas del cliente y manteniendo a las partes interesadas y la
contextualizacion de la organizacion como bandera fundamental en los
estudios pertinentes para la creacion de planificacion estratégica, asi mismo
se apalanca en herramientas lean para la disminucion de desperdicios y se

encuentra acorde con las estipulaciones de la norma internacional 1SO.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo refleja las conclusiones alcanzadas durante el
desarrollo de la presente investigacion, considerando cada aspecto relevante
para la materializacion de los objetivos propuestos al momento de identificar

el problema.

6.1 Conclusiones
A continuacion, se presentan las conclusiones alcanzadas considerando

cada objetivo especifico planteado en la investigacion:

e Diagnosticar el grado de madurez de la gestion de la calidad en las

empresas de seguro venezolanas:

Se logré diagnosticar el grado de madurez de la gestion de la calidad en
las empresas de seguros venezolanas con el apoyo del anexo A de la norma
ISO 9004:2009 donde se identificd que el sector se encuentra comprometido
con sus expectativas financieras a través de sus politicas estratégicas, por lo
cual se evidencia una gestion de recursos eficiente para mantener
medianamente cubiertas las necesidades de los clientes, solventando las
probleméticas existentes en la medida de su aparicion e impacto, por otra parte
la gestidn de los procesos y el seguimiento a la implementacion de actividades
correctoras y los controles de gestion deben ser prioritarios para la proxima
gestion, para conocer la causa raiz que genera este efecto e implementar las
actividades correctoras, para aumentar los indices de innovacion vy

aprendizaje.
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e Caracterizar el servicio y sus procesos de suscripcion de pdlizas en

empresas de seguro venezolanas.

El proceso de suscripcion de pélizas realizado en empresas de seguros
venezolanas, se logré caracterizar a través de la herramienta Lean de Mapa
de Flujo de Valor, donde se seleccioné el proceso de modificacion de pdlizas
donde se logré sectorizar los procesos que intervienen desde la solicitud de
servicio hasta la entrega del mismo, asi mismos e analizaron las trazas

correspondientes al flujo de trabajo, determinando oportunidades de mejora.

e Analizar los elementos que intervienen en la creacién de un modelo de
Sistema de gestién de la calidad y su aplicabilidad dentro de la suscripcion
de pdlizas.

A través de la investigacion tedrica se logré evidenciar los elementos de
los modelos de gestion, cabe destacar que los mismos fueron tomados como
premisa en la creacion de una propuesta, ya que la creacién de criterios y sub
criterios es de vital importancia, de igual forma determinar un método de
evaluacion que aporte beneficios y alertas de ser necesario dependiendo del

resultado obtenido al aplicar el modelo.

e |dentificar Herramientas Lean para el diagndstico, control de procesos,
resoluciéon de problemas y mejora continua en el proceso tanto en el
producto como en el servicio de suscripcion de pélizas en empresas de

seguro venezolanas.

Como resultado de aplicacion de la herramienta de Mapa de Flujo de
Valor adaptada a procesos de servicios, se generaron oportunidades de
mejora para la aplicacibn de herramientas como Kaizen y 5S como

herramientas de apoyo para generar una mejora continua dentro de los
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procesos de suscripcion de pélizas, siendo tan efectivos para las empresas de
servicio como actualmente lo son en empresas de manufactura, con el objetivo

de generar el JIT esperado por el cliente.

e Establecer un modelo de sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 y sustentado en herramientas lean para la

suscripcion de pélizas en Venezuela.

A través de la presente investigacion se generaron los datos suficientes
para generar un modelo que cumpla con las premisas indicadas dentro de los
objetivos que se plantean, potenciando la cobertura de las debilidades
detectadas a través de las herramientas Lean asi mismo se potencia la
presencia de la norma ISO dentro de las mejores practicas de gestion de la
calidad en las empresas de seguro venezolanas, ya que el modelo es
facilmente replicable a otros &mbitos del seguro y en general a otras empresas

de servicios.

6.2 Recomendaciones

e Mantener operativo un sistema de gestion de la calidad que involucre el
seguimiento continuo de los procesos que se desarrollan en las diversas
compafiias de seguro, de igual forma es de importancia generar una
filosofia de mejora continua sélida, que genere garantes y multiplicadores

de la calidad dentro de las distintas facetas de la gestion.

e Efectuar periédicamente un diagndéstico del sistema de gestion de la
calidad mediante la implementacion de un modelo, esto garantiza que se
verifiquen los efectos de las actividades correctoras realizadas y medir el

impacto que han generado las mismas dentro el desempefio de la gestion.
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A través de la aplicacion de herramientas de mejora continua, se garantiza
un conocimiento cabal de los procesos en estudio, lo cual colabora en la
deteccion de posibles desperdicios, de igual forma genera cercania entre
quien realiza el estudio y las areas involucradas, de esta forma se colabora
en la identidad de los trabajadores con referencia a las politicas de la

compaiia.

Realizar un seguimiento continuo al stock de actividades correctoras por
implementar, mantener una revisién constante se traduce en velar por la
materializacion de la mejora y por ende la disminucion de desperdicios.
Implementar auditorias periddicas en el proceso de suscripcion de pdlizas
en empresas de seguros venezolanas, con el fin de garantizar el
mantenimiento de la documentacion de los procesos y la trazabilidad de

los mismos.

Mantener una documentacion actualizada de los procesos realizados
dentro de la gestion de la compafia, de esta forma se disminuye la

posibilidad de errores humanos motivos a desconocimiento.

Generar capacitacion al personal referente a la mejora continua y la
gestion de la calidad, de esta forma se garantiza que los involucrados en
los procesos sean promotores de las mejores practicas y una fuente de

datos para la revision de posibles oportunidades de mejora

Realizar la propuesta de modelo de gestion a la alta direccion, resaltando
los beneficios de mantener la implementacion de los requisitos de la norma
ISO de cara a la gestion de la calidad y promover las herramientas de Lean

como apoyo a la mejora continua y la disminucion de desperdicios.
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