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1. INTRODUCCION

Una realidad de la compafiia de seguros es el resultado técnico negativo al final de cada
periodo contable. Particularmente, la pérdida operacional para el afio 2009 fue de 19.599
millones, debido a los altos gastos operativos de la empresa (Ver estado de resultados la
compaiiia de seguros 2009, Anexo 6).

Por otra parte hay un interés por volverse mas competitivos debido a “la liberacion
financiera de los seguros que prevé que para el afio 2012 los colombianos puedan
adquirir todos sus seguros, salvo los de seguridad social, en el exterior”.* Concretamente,
en el caso de la compafiia de seguros se esta trabajando en un desarrollo constante de

nuevas estrategias que permitan y garanticen la continuidad del negocio.

Toda esta situacion ha llevado a la compafia de seguros a establecer estrategias para
reducir los indices de siniestralidad con el fin de aumentar el margen de utilidad. Es asi
como a través del departamento de ingenieria y control de riesgo, INGECOR, la empresa
busca hacer una adecuada administracién de riesgos a sus clientes y realizar los
procesos de evaluacién y prevencion en pro de un beneficio mutuo, convirtiéndolo en un
area de gran importancia para la empresa.

Debido a esto se hace indispensable mejorar los procesos de evaluacion y prevencion de
riesgos para aumentar la productividad y de cierta forma disminuir la probabilidad de
siniestralidad, tal y como lo explica el Grupo Nacional Provincial, una aseguradora aliada
de la compafia de seguros, que segun un estudio realizado identificd que el 90% de los
siniestros se debe a las malas practicas de prevencion existentes en las empresas.”

En este trabajo el lector encontrard un completo estudio relacionado con los procesos
definidos anteriormente y entenderd como a partir del diagnéstico de las necesidades del
cliente y de los procesos actuales se definieron unas propuestas de soluciéon que sin ser
de gran complejidad traeran beneficios y ahorros significativos para el departamento de
INGECOR y para la compafiia de seguros. De la misma manera, encontrara como con las
propuestas realizadas se lograra ampliar la cobertura de clientes y por consiguiente los
planes de evaluaciéon y prevencion de riesgos que actualmente son el valor agregado de
la compainiia.

! JUNGUITO, Roberto. RODRIGUEZ, Ana Maria. Ensayo “La empresa y la industria aseguradora
Colombiana: En el contexto econémico finales del siglo XIXy el siglo XX”. Julio 2010.
? Fuente: La compainiia de seguros. 2010



2. ANTECEDENTES

La compaiiia de seguros lleva 70 afios en el mercado colombiano. Esta compafiia se
constituyé el 5 de diciembre de 1939. “En sus comienzos se dedicé a atender los seguros
colectivos y los seguros de vida individual, incursionando en un mercado conformado
principalmente por aseguradoras internacionales con presencia en Colombia. La
confianza que merecié en el mercado por la prestancia de sus accionistas y el acertado
manejo del negocio, fundamentado en sélidos principios éticos, comerciales y sociales,
fue un factor determinante para su dindmico crecimiento”®, convirtiéndose hoy dia en la
segunda aseguradora mas grande del pais con ingresos operacionales cercanos a los 2.9
billones de pesos”.

“‘Para el afo 1948 se crearon dos nuevas empresas filiales: Una Sociedad de
Capitalizacion y ahorro y otra compafiia de seguros que abarcaria los ramos de seguros
Generales tales como incendio, transporte, navegacion, vehiculos automotores, aviacion,
manejo y cumplimiento. Teniendo en cuenta las tendencias doctrinales y legales del
momento y ante la evolucion del holding empresarial, donde se identific6 de manera clara
la unidad de propésito y direccién de las empresas del grupo teniendo a Sociedades de
aseguradores como matriz, el 24 de noviembre de 2003 se declaré la existencia de Grupo
Empresarial”.

Actualmente el grupo empresarial estda compuesto por 31 empresas, distribuidas en
Colombia, Ecuador, Panama y Estados Unidos. Una de estas empresas es la compafiia
de seguros comerciales. Esta compafiia a lo largo de 62 afios en el mercado Colombiano
se ha preocupado por brindar calidad, confianza, satisfaccion, seguridad y tranquilidad a
todos sus clientes, a través de un trabajo en equipo, compromiso, innovacion y liderazgo
en el sector de seguros comerciales; todo esto apoyado en talento humano que es el
fundamento de la compafiia.

Dentro de la compafia de seguros comerciales se desprende la vicepresidencia técnica
de seguros generales (Ver organigrama, Anexo 1). Dentro de este organigrama se
destaca la jefatura nacional de ingenieria, la cual tiene a su cargo el departamento de
ingenieria y control de riesgo, denominado INGECOR.

“‘INGECOR fue creado hace 25 afios y desde entonces se ha enfocado en realizar labores
de evaluacion, prevencion y control de riesgos a los clientes comerciales e industriales”
(Ver subprocesos, Anexos 2y 3).

El departamento cuenta con un portafolio amplio de servicios, en donde su principal
objetivo es ofrecer seguros integrales que se complementen con servicios especializados
en los ramos de transporte, responsabilidad civil, manejo, cumplimiento y propiedad de tal
manera que se reduzca la posibilidad de ocurrencia de un siniestro.

8 Cadigo corporativo de la compafiia de seguros. 2009.

* “Ranking compafiias de seguros de vida de Colombia” (2009) [en linea], disponible en:
http://lanota.com/index.php/CONFIDENCIAS/Ranking-de-companias-de-seguros-de-vida-de-
Colombia.html, recuperado: 25 de Enero de 2010.


http://lanota.com/index.php/CONFIDENCIAS/Ranking-de-companias-de-seguros-de-vida-de-Colombia.html
http://lanota.com/index.php/CONFIDENCIAS/Ranking-de-companias-de-seguros-de-vida-de-Colombia.html

3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Dependiendo del portafolio de servicio seleccionado, los montos a asegurar y el nivel de
riesgo de un cliente se calcula la prima de seguros. La politica del departamento de
INGECOR es reinvertir en sus clientes el 2% de las primas pagadas a través de
programas de prevencion y evaluacion de riesgo. Como los montos de reinversion para
cada cliente son diferentes, se ha hecho una segmentacién de clientes como se muestra
en la tabla 1. Lo que se busca es que cada cliente pueda costear a través del valor de su
prima el servicio que se le presta por parte de ingenieria.

Tabla 1. TIPO DE INGENIERIA DE ACUERDO A LOS MONTOS ASEGURADOS Y
PRIMAS PAGADAS POR LOS CLIENTES

Propiedad. Propiedad. Propiedad.
Ramo Responsabil | Sustraccién Rotura de Todo riesgo Manejo y
asegurado idad Civil y equipo Maquinaria | construccion | cumplimiento Tran_sporte
Tipo de (monto electrénico e incendio y montaje (Monto (Pr”gas
Ingenieria asegurado) (Monto (Monto (Monto asegurado) pagadas)
asegurado) | asegurado) asegurado)
Ingenieria > $200 > $100 > $500 > $500 > $60 millones > $30
personalizada millones de millones de millones de millones de de pesos millones de
pesos pesos pesos pesos pesos
Ing. Masiva < $200 < $100 < $500 < $500 < $60 millones < $30
millones de millones de millones de millones de de pesos millones de
pesos pesos pesos pesos pesos

Fuente: Departamento de INGECOR.

Es asi como a los clientes con altos montos asegurados se les realiza ingenieria
personalizada (que consiste en visita del ingeniero, realizacién y seguimiento de planes
de prevencion especificos a cada uno de ellos) y a los clientes con montos bajos a
asegurar se les realiza ingenieria masiva (que consiste en realizar capacitaciones a
grupos homogéneos de clientes sin entrar a ofrecer servicios personalizados). En la tabla
2 se muestra la distribucion de clientes en la ciudad de Bogota.

Tabla 2. DISTRIBUCION DE CLIENTES COMERCIALES EN BOGOTA POR RAMOS

Clientes TOTAL CLIENTES CLIENTES CLIENTES
CLIENTES | ING. MASIvA |  PERSONALIZADOS PERSONALIZADOS /
Ramo (VISITA) TOTAL CLIENTES
TRANSPORTE 648 530 118 18.3%
PROPIEDAD 2090 1923 167 8%
MANEJO Y 118 106 iz 10%
CUMPLIMIENTO
RESPON. CIVIL 1355 1337 18 1.3%

Fuente: Departamento de INGECOR.

En promedio un ingeniero realiza 11 visitas al mes, nimero que esta por debajo del
estandar deseado por el departamento de INGECOR, ya que se espera que todos los
ingenieros puedan realizar hasta 48 visitas mensuales de acuerdo a las nuevas politicas
planteadas por la vicepresidencia técnica de seguros generales.



Por lo tanto, como la empresa necesita cubrir mas clientes se hizo necesario recurrir a
ingenieros de outsourcing para los ramos de propiedad y transporte, adicional a los 12
ingenieros de planta que hay actualmente en INGECOR. El ramo de propiedad trabaja
con 8 ingenieros de outsourcing en la ciudad de Bogota. Cada uno de ellos realiza en
promedio 15 visitas por mes, 4 visitas mas que los ingenieros de INGECOR vy atienden a
clientes que tienen menos de 900 millones de pesos asegurados.

Como se puede observar, a pesar de haber aumentado la capacidad de ingenieria con la
llegada de los ingenieros de outsourcing, la cobertura de ingenieria es minima debido a
gue se estd llegando con ingenieria personalizada solo a un 6.6% del total de clientes y
con ingenieria masiva a un 3,7%, lo que contrasta con las politicas expuestas por la
vicepresidencia técnica de llegar al 100% de los clientes, es decir, hay aproximadamente
un 89% de clientes del departamento de INGECOR que no estan recibiendo ningun
servicio diferenciador de prevencion y/o evaluacion de riesgos.

En ese sentido, la baja cobertura a clientes de ingenieria masiva se debe a que los
programas de prevencion para masivos se estan aplicando actualmente solo en el ramo
de transporte. Ademas, a los eventos organizados solo asisten en promedio un 35% del
total de clientes invitados.

El hecho de querer llegar a todos los clientes y de ofrecer los servicios de prevenciéon y
evaluacion es una prioridad para el departamento de INGECOR, ya que se busca reducir
los indices de siniestralidad a través de un proceso planeado de prevencién donde la
empresa pueda anticiparse a los riesgos y reducir las reclamaciones de sus clientes.

De acuerdo a lo anterior, la preocupacién del departamento de INGECOR sobre la
siniestralidad de sus clientes radica en que estos indices estan por encima del promedio
del sector asegurador colombiano (Ver indices de siniestralidad, Anexo 4).

La experiencia del departamento de INGECOR en el ramo de propiedad muestra que el
aumento de la capacidad de ingenieria (gracias a la inclusiébn de 8 ingenieros de
outsourcing adicional a los 4 ingenieros de planta) esta relacionado con la disminucién en
la siniestralidad, siendo ésta la Unica menor comparada con el promedio del sector. (Ver
indices de siniestralidad, Anexo 4).

Sin embargo, el cubrir mas clientes a través de ingenieros de outsourcing esta haciendo
que el departamento de INGECOR incurra en gastos adicionales, debido a que un
ingeniero de outsourcing cobra por una visita un promedio de $260.000°, mientas un
ingeniero de planta cuesta aproximadamente $150.000, lo que implica un gasto adicional
del 73%; gastos que estan afectando el margen operacional de la empresa.
Concretamente en el ramo de propiedad, los gastos de outsourcing representan un 21%
de los gastos totales, lo que equivale a 25 millones de pesos mensuales.

Adicionalmente, para el cierre del periodo financiero 2009 se presenté una pérdida
operacional de 19.599 millones, debido a los altos gastos operacionales de la empresa
(Los gastos operacionales representaron el 126% de la utilidad técnica). Lo que permitio
obtener una utilidad neta de 20.508 millones de pesos a diciembre de 2009 fueron los
ingresos financieros que alcanzaron los 40.117 millones de pesos (Ver estado de
Resultados La compafiia de seguros 2009, Anexo 5).

® Fuente: La compaiifa de seguros. Ramo de propiedad.



4. FORMULACION DEL PROBLEMA

Por la importancia del departamento de INGECOR en la prevencion y evaluacion de
riesgos en los diferentes ramos donde se facturan el 68% de las ventas totales de la
compafiia de seguros (Propiedad representa el 51%, transporte el 8% y Responsabilidad
civil junto con manejo y cumplimiento el 9%) se hace indispensable mejorar los procesos
para aumentar la productividad del departamento. De igual manera, se crearan
estrategias que permitan llegar masivamente al total de clientes con servicios apropiados
gue representen un valor agregado para tener una adecuada administracién del riesgo,
trabajando de la mano con el cliente. Adicionalmente con el mejoramiento de los procesos
se busca reducir los costos operacionales y eventualmente aumentar la utilidad técnica
del departamento derivada de su razon social, la venta de seguros.

Dentro de los costos operacionales se esperaria impactar indirectamente y de forma
positiva los siniestros liqguidados, ya que con una adecuada administracion de los riesgos
(prevencion y evaluacién) y con la cobertura masiva de clientes la probabilidad de
siniestralidad de los clientes tenderia a disminuir, tal y como lo plantea la aseguradora
mexicana GNP (grupo nacional provincial), aliado de la compafiia de seguros, que segln
un estudio realizado identific6 que el 90% de los siniestros se debe a las malas practicas
de prevencion existentes en las empresas.®

En consecuencia, se requiere examinar el proceso actual de visitas de ingenieros, desde
el proceso de asignacion hasta la realizacion de informes y establecer a través de las
herramientas de ingenieria industrial soluciones que permitan reducir costos, crear un
adecuado modelo de gestién, mejorar los procesos y aumentar la capacidad y cobertura
del departamento de INGECOR, para convertir a la compafia de seguros en la empresa
lider en administracion de riesgos.

Por lo tanto, la oportunidad de mejora presente en este momento es: ¢ Como incrementar
la productividad y ampliar la cobertura del departamento de INGECOR a través del
mejoramiento de los procesos involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgos?

® Fuente: La compaiiia de seguros. 2010.



5. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La realizacién del actual trabajo de grado que busca disefiar un plan de mejoramiento de
los procesos involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgo es importante porque
permitird incrementar la productividad del departamento de INGECOR de la compaiiia de
seguros y aumentar la cobertura de sus clientes con el objeto de aumentar su
satisfaccién, todo esto apoyado en las herramientas suministradas por la ingenieria
industrial. Dentro de los resultados que se esperan obtener estd una reduccién de los
gastos operacionales impactando especificamente los gastos administrativos del
departamento de INGECOR vy el disefio de una herramienta de gestion que permita un
adecuado uso y manejo de la informacién; en pocas palabras, se busca aumentar el
margen de rentabilidad y maximizar la productividad a través de una Optima asignacion de
recursos tanto técnicos como financieros y humanos.

Resumidamente, el presente trabajo le sirve al departamento de INGECOR porque le
permitirA mejorar los procesos involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgo,
incrementar su productividad, reducir sus costos y ampliar la cobertura a todos sus
clientes actuales. Asi mismo existe la probabilidad de disminuir la siniestralidad con el
aumento de los planes de prevencion, tal y como se evidenci6 en una empresa
farmacéutica cliente de la companfia de seguros, que tuvo un record de disminucion de
siniestros como se muestra a continuacion:

Tabla 3. SINIESTRALIDAD VS. PREVENCION

Periodo Valor ¢Plan de Prevencion | Disminucién siniestralidad (%)
Transcurrido siniestros Cia. De seguros? Con respecto a periodo 2006
Ene-Jul 2006 | $128.000.000 NO -

Ene-Jul 2007 | $72.000.000 | SI (INICIO DE PLAN) 44%
Ene-Jul 2008 | $15.000.000 | SI(SEGUIMIENTO) 88%
Ene-Jul 2009 | $13.600.000 | SI(SEGUIMIENTO) 89%
Ene-Jul 2010 | $7.700.000 S| (SEGUIMIENTO) 94%

Fuente: INGECOR. Ramo de transporte.

Es evidente en la tabla 3. Que la implementacibn de planes de prevencion esta
relacionada con la disminucién de la siniestralidad, lo que indica un beneficio intrinseco
del trabajo de grado.

De igual manera los clientes también se veran beneficiados con servicios acordes a sus
necesidades y una administracién de riesgo solida, seria y responsable por parte de la
compafiia de seguros. Por lo tanto, se puede interpretar que la comunidad beneficiada
con el actual proyecto van a ser los clientes de la compafiia de seguros.

El beneficio académico se evidencia en que la Universidad Javeriana va a contar con un
trabajo para posteriores consultas, ya que la informacion estard publicada en la biblioteca
para uso de la comunidad universitaria en general.

Para mi como estudiante y como futuro Ingeniero industrial el beneficio obtenido con la
realizacion de este trabajo es poner en practica conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera relacionados principalmente con logistica y servuccion y complementados con
estudio del trabajo, economia, finanzas y mercadeo.




6. MARCO TEORICO
6.1 MARKETING DE SERVICIOS

“Las estrategias de retencion serdn poco favorables a largo plazo, a menos que se cuente
con una base solida de calidad en el servicio y de satisfaccion del cliente sobre la cual
construir. Lo anterior no significa necesariamente que la compafiia debe ser la mejor de la
competencia ni de clase mundial en términos de calidad y satisfaccion del cliente. Sin
embargo, la companiia debe ser competitiva y, a menudo, todavia mejor que eso. Es poco
conveniente intentar las estrategias de retenciéon cuando la calidad en los servicios es
inferior. La excelencia en el servicio basico o en el producto que se ofrece resulta esencial
para que la estrategia de relacion tenga éxito.

La supervisiéon y evaluaciéon minuciosa de la calidad de la relacion a través del tiempo
constituye otro de los principios del marketing de relaciones. La investigaciéon de
mercados basica en forma de encuestas anuales sobre la relacion con el cliente puede
ser el fundamento para este tipo de estrategias de supervisién. Los cuestionarios deben
aplicarse a los clientes actuales, con el propésito de determinar sus percepciones sobre el
valor que reciben, la calidad, su satisfaccién con los servicios y la satisfaccion con el
proveedor comparado con la competencia. La empresa también debe comunicarse con
regularidad con sus mejores clientes ya sea de manera personal o por teléfono. En un
mercado competitivo resulta dificil retener a los clientes a menos que el servicio que
reciban cuente con un nivel base de calidad y valor.

Una base de datos de los consumidores correctamente disefiada también resulta
primordial. El conocimiento de quiénes son los clientes actuales de la compaiiia
(nombres, direcciones, numeros telefonicos, etc.), cuales son sus comportamientos de
compra, los ingresos que generan, los costos relacionados con su atenciéon , sus
preferencias y la informacion significativa de la segmentacién (por ejemplo la
demogréfica, el estilo de vida y los patrones de uso) constituyen los cimientos de una
base de datos del cliente, en la cual debe incorporarse la informacién sobre los casos de
los clientes que abandonan la organizacion.

Para desarrollar el perfil de las relaciones de la organizacion con el cliente, estas dos
investigaciones basicas (encuesta de la relacion y la base de datos del cliente) se
combinan con una variedad de diferentes tipos de investigaciones de marketing como por
ejemplo las llamadas de seguimiento, supervision de las reclamaciones, encuestas sobre
los clientes perdidos y las visitas a los clientes. Cuando la empresa fundamenta sus
acciones en el conocimiento del cliente combinado con la oferta de calidad y valor, puede
comprometerse con las estrategias de retencioén para mantener a sus clientes.

Las estrategias de retencién de mayor éxito deben construirse sobre los cimientos de la
calidad del servicio, la segmentacion del mercado y la supervision de los cambios que
sufren las necesidades de la relacion a través del tiempo. De acuerdo con este marco de
referencia el marketing de retencion puede ocurrir en diferentes niveles, y los resultados
gue se obtienen en cada uno de los niveles subsecuentes de la estrategia comprenden el
establecimiento de vinculos que unen al cliente a la empresa cada vez mas.



En el nivel 1, el cliente se vincula a la compafiia principalmente por medio de incentivos
financieros (precios mas bajos por mayores volumenes de compra o para los clientes que
han permanecido con la empresa durante mas tiempo).

En el nivel 2 estan los bonos sociales, los cuales vinculan a los clientes a la empresa a
través de algo mas que los incentivos financieros. Los servicios se adaptan con el
propoésito de que se adecuen a las necesidades individuales y los profesionales del
marketing encuentran formas para mantenerse en contacto con sus clientes, por lo cual
desarrollan bonos sociales con ellos. Por ejemplo, un estudio sobre las relaciones cliente
— compafia que se realiz6 en la industria de los seguros, descubrié que comportamientos
como mantenerse en contacto con los clientes para evaluar los cambios de sus
necesidades, proporcionar togues personales como tarjetas y regalos, y compartir
informacion personal sirven para aumentar las posibilidades de que un cliente
permanezca con la compaiiia.

Auln cuando las estrategias de nivel 3 incorporan algo mas que los vinculos sociales y los
incentivos financieros, existen elementos comunes de los niveles 1 y 2 que se incorporan
en las estrategias de personalizacion del servicio y viceversa. Dos términos se que se
emplean comiunmente se ajustan al enfoque de los bonos de personalizacién: adaptacion
masiva y relacion con el cliente. Ambas estrategias suponen que la lealtad del cliente se
puede estimular a través de un conocimiento mas estrecho de cada uno de ellos y del
desarrollo de soluciones uno por uno que respondan a las necesidades individuales de
cada cliente.

Las estrategias de nivel 4 son las mas dificiles de imitar e incluyen bonos estructurales lo
mismo que financieros, sociales y de personalizacion que se establecen entre el cliente y
la empresa. Los bonos estructurales se crean por medio de la prestacién de servicios al
cliente que se disefia con frecuencia en el propio sistema de entrega del servicio para ese
cliente particular. A menudo los bonos estructurales se crean con el fin de personalizar
para un cliente los servicios que se basan en recursos tecnolégicos y sirven para que el

cliente sea mas productivo”.” (Ver estrategias de retencion, Anexo 6).

6.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La definicion de Satisfaccion del Cliente est4 dada por Philip Kotler como: "el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas"®

Los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente estan incluidos en tres grandes grupos
descritos a continuacion:

Primer Beneficio: “El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar®. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos adicionales en el futuro”

" ZEITHAML, Valerie. Marketing de servicios: Un enfoque de integracién del cliente a la empresa,
México: Editorial Mc Graw Hill, 2002.
8 KOTLER, Philip. Direccion de Mercadotecnia, Octava Edicién. México: Ed. Prentice Hall, 2001.



Segundo Beneficio: “El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio®. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita
que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos”.

Tercer Beneficio: “El cliente satisfecho deja de lado a la competencia®. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado”.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios:
su lealtad, que se traduce en ventas futuras; la difusion gratuita, que genera nuevos
clientes; y una determinada participacion en el mercado.

Asimismo, la satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

- El Rendimiento Percibido: El cual se refiere al valor que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. De acuerdo a esto, el rendimiento
percibido se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, por lo tanto,
no necesariamente se basa en la realidad y puede sufrir el impacto de las opiniones de
otras personas que influyen en el cliente, en pocas palabras, el rendimiento percibido
depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

- Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas
de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

¢ Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

e Promesas que ofrecen los competidores.

En consecuencia, “en la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se
sentiran decepcionados luego de la compra™®

“Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices de
satisfacciéon del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades de marketing, por esta
razon es imprescindible monitorear regularmente las expectativas de los clientes para
asegurar que se pueden cumplir, que se cumple con lo que la mayoria de los clientes
espera y que estan en un nivel adecuado frente a la competencia.

® KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de Marketing. Sexta Edicidon. México:
Editorial Pearson Educacion, 2003.
1 KOTLER, Philip. Direccion de Mercadotecnia, Octava Edicién. México: Ed. Prentice Hall, 2001.



- Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto
0 servicio, los clientes experimentan diferentes tipos de satisfacciéon, los cuales estan
enmarcados en tres grandes grupos:

e Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede determinar el grado de lealtad
hacia una empresa, ya que es muy probable que un cliente insatisfecho cambie de marca
0 proveedor de forma inmediata, lo que se conoce como deslealtad condicionada por la
misma empresa. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor, lo que se conoce como lealtad condicional. En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional, lo que se
conoce como lealtad incondicional.

Para darle una aplicacion practica al término de satisfaccion del cliente, se puede utilizar
la siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion”**

6.3 ESPINA DE PESCADO

‘Los diagramas de espina de pescado, también conocidos como diagramas de causa-
efecto, fueron desarrollados por Ishikawa a principios de los afios 50 cuando trabajaba en
un proyecto de control de calidad para la Kawasaki steel company. El método consiste en
definir la ocurrencia de un evento no deseable o problema, es decir, el efecto, como la
“‘cabeza de pescado” y después identificar los factores que contribuyen, es decir las
causas, como el “esqueleto del pescado” que sale del hueso posterior de la cabeza. Las
causas principales se dividen en cuatro o cinco categorias principales: humanas,
magquinas, métodos, materiales, entorno, administracion, cada una dividida en subcausas.
El proceso continua hasta enumerar todas las causas posibles. Un buen diagrama tendra
varios niveles de huesos y proporcionara la vision global de un problema y de los factores
gue contribuyen a él. Después, los factores se analizan desde un punto de vista critico en
términos de su contribucién probable al problema. Se espera que este proceso tienda a

identificar las soluciones potenciales”.*?

" KOTLER, Philip. Direccién de Mercadotecnia, Octava Edicion. México: Ed. Prentice Hall, 2001.
2 NIEBEL, Benjamin. Ingenieria industrial. Métodos, estandares y disefio del trabajo. 11° Edicién.
México: Editorial Alfaomega, 2004.
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6.4 ANALISIS DE PROCESOS

El andlisis de procesos consiste en estudiar todos los factores intervinientes en un
proceso, para conseguir estabilizarlo y si es caso mejorarlo, para ganar en productividad y
en competitividad, entendiendo ésta mejora en los ambitos de producto (materiales),
acciones (tiempo), ergonomia y prevencion de la salud y calidad de proceso. Obteniendo,
una mejora en la capacidad de produccién, una reduccién de costos, un servicio mejor a
cliente (calidad y tiempo de respuesta) 6 unas funcionalidades mejores en el producto.

El analisis de los procesos es tan efectivo en la planeacion de nuevos centros de trabajo
como en el mejoramiento de los existentes, ya que obtiene y presenta hechos mediante
una variedad de técnicas para los diagramas de flujo del proceso. La experiencia indica
que casi todas las operaciones se pueden mejorar si se les dedica suficiente atencion™

Actualmente se ha dado cabida a un nuevo concepto de manufactura agil segun la cual
todo el personal de produccion colabora para eliminar los desperdicios. La meta es
aprovechar estos recursos dando a los empleados las mejores herramientas disponibles.
Las técnicas de estudio de tiempos y movimientos son herramientas que permiten
optimizar los procesos.

El estudio de tiempos y movimientos sirve a los empleados para comprender la naturaleza
y el costo verdadero del trabajo y les permite ser Utiles a la gerencia en la tarea de reducir
costos innecesarios y balancear las celdas de trabajo. Ademas, los estandares de tiempo
ayudan a los gerentes a tomar decisiones importantes con inteligencia. Por ejemplo, la
gerencia de una planta manufacturera necesita estandares de tiempo, incluso antes que
se inicie la produccién, para determinar cuantas personas contratar, cuantas maquinas
comprar, con gqué rapidez se van a mover las bandas transportadoras, como dividir el
trabajo entre los empleados y cuanto costara el producto; una vez iniciada la produccion,
con los estandares de tiempo se determina cual es la reduccién en costo que se tiene,
quien trabaja con mas empefio, y quizas, quien deberia ganar mas dinero.

Los estudios de tiempo pueden reducir y controlar los costos, mejorar las condiciones de
trabajo y el entorno, asi como motivar a las personas.**

Una manera de hacer un andlisis de procesos objetivo es realizar la técnica de
interrogatorio, ya que es el medio de efectuar el examen critico sometiendo
sucesivamente cada actividad a una serie sistematica y progresiva de preguntas. A partir
de la lectura de los diagramas realizados (Por ejemplo los diagramas de flujo) y la
observacion directa se obtiene la primera lista de oportunidades de mejora, esta lista se
somete a unas preguntas preliminares que se enfocan en 5 temas, el proposito, el lugar,
la sucesion, la persona y el medio.

Posteriormente se realiza una evaluacién del cémo y el por qué se estan realizando asi
las tareas que generaron las oportunidades de mejora iniciales para posteriormente

13 NIEBEL, Benjamin. Ingenieria industrial. Métodos, estandares y disefio del trabajo. Undécima
edicion. México: Editorial. Alfaomega. 2008.
Y MEYER, Fred E. Estudio de tiempos y movimientos para la manufactura agil. Segunda edicion.
México: Editorial Pearson education, 2000.
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definir cuales seran las oportunidades de mejora mas importantes para trabajar sobre
ellas.”®

Otra rama del andlisis de procesos que hace parte del presente proyecto es el analisis de
procesos de transporte: Los analisis seran sobre los factores como rutas a realizar (similar
al estudio del flujo de proceso), vehiculos que se utilicen, relacién servicios-destinos-
rutas, entre otros. La logistica interna del proceso, se analiza dentro de los analisis de
flujo de procesos y sus partes correspondientes de los procesos individuales.*®

6.5 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se puede entender como factores criticos de éxito como aquellos componentes claves del
negocio los cuales una empresa no puede evadir si pretende ser competitiva; es mas,
tiene la obligacion de identificarlos y darles seguimiento y cumplimiento para llevar a cabo
un mejor control de los mismos y asi garantizar la excelencia de la compafia. Los
factores criticos de éxito se clasifican en control o constructivos y los internos o externos.
Estos factores pueden:

e Favorecer o amenazar el logro de los objetivos globales de las organizaciones

e Ser utilizados grandes cambios con un esfuerzo minimo.

¢ Pueden desencadenar un comportamiento violento en el sistema

e Cada sistema tiene varios factores claves, no son evidentes ni faciles de

identificar.

Como sistema se entiende “un conjunto de elementos interrelacionados entre si para

alcanzar un fin”. ¥’

6.6 INDICADORES DE GESTION

“Todas las actividades pueden medirse con pardmetros que enfocados a la toma de
decisiones son sefiales para monitorear la gestion, asi se asegura que las actividades
vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de una gestion frente a sus
objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son conocidas como indicadores de
gestion.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control
adecuado sobre una situacion dada; la principal razén de su importancia radica en que es
posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o negativas observadas en
su desempeiio global.

No es necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino sélo los mas
importantes, los claves. Los indicadores que engloben facilmente el desempefio total del
negocio deben recibir la maxima prioridad. El paquete de indicadores puede ser mayor o
menor, dependiendo del tipo de negocio, sus necesidades especificas entre otros.

!* Fuente. Autor

“Analisis de procesos” (2006) [en linea], disponible en:
http://www.navactiva.com/web/es/acal/aseso/productividad/asesor1/2006/39995.php, recuperado:
26 de Febrero de 2010.
" “Factores criticos de éxito de la cadena de suministro” [en linea], disponible en:
http://www.bancomext.com/Bancomext/aplicaciones/directivos/documentos/Presentacion-IMT-SCT-
Taller.pdf, recuperado: 8 de Marzo de 2010.
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Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la
implementacién de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:

- Satisfaccion del cliente: La identificacion de las prioridades para una empresa marca la
pauta del rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad
para la empresa, asi lo comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los
indicadores de gestién, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean
logrados los resultados deseados.

Monitoreo del proceso: ElI mejoramiento continuo soélo es posible si se hace un
seguimiento exhaustivo a cada eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las
mediciones son las herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de
mejora, sino ademas para implementar las acciones.

Benchmarking: Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena
alternativa es traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo
aprendido. Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar productos,
procesos y actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta practica es mas facil
si se cuenta con la implementacion de los indicadores como referencia.

- Gerencia del cambio: Un adecuado sistema de medicién les permite a las personas
conocer su aporte en las metas organizacionales y cudles son los resultados que
soportan la afirmacién de que lo esta realizando bien.*®

6.7 RELACION BENEFICIO - COSTO

La razon beneficio — costo es la relacion que existe entre el valor presente de los ingresos
brutos de un proyecto y el valor presente de sus egresos a costos brutos. Esta relacion
puede tomar diferente valores de la siguiente manera:

Si el valor presente de los beneficios es mayor al valor presente de los costos, este indice
serd mayor que 1, por lo cual sera aceptable el proyecto, ya que los dineros invertidos
rendiran mas que la tasa de oportunidad.

Si el valor presente de los beneficios es igual al valor presente de los costos, este indice
sera igual que 1, por lo cual se debe hacer un andlisis de otros aspectos no incluidos en el
proyecto para la toma de decisiones, porque los dineros invertidos rendiran lo mismo que
la tasa de oportunidad.

Si el valor presente de los beneficios es menor al valor presente de los costos, este indice
sera menor que 1, por lo cual no se debe recomendar el proyecto, ya que esto significa
que la rentabilidad del proyecto es inferior a la tasa de oportunidad. *°

18 “Los indicadores de gestion”. [en linea], disponible en:

http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf, recuperado: 4 de
Marzo de 2010.

1 ALVAREZ, Camilo. Evaluacién econémica de alternativas de inversién, con aplicacién en el
sector agropecuario. Primera edicion. Cali, Colombia: Editorial. Universidad Nacional de Colombia.
2001.
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7. OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento de los procesos involucrados con la prevencion y
evaluacion de riesgos buscando incrementar la productividad y ampliar la cobertura del
departamento de INGECOR de una compafiia de seguros en la ciudad de Bogota.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Realizar un diagnoéstico de la situacion actual de los procesos involucrados con
la prevencién y evaluacién de riesgos en el departamento de INGECOR tanto
para ingenieria personalizada como para ingenieria masiva.

Identificar alternativas de solucion para las oportunidades de mejora que
resultaron del diagnéstico con miras al disefio del plan de mejoramiento.

Disefiar una herramienta de gestion a través de indicadores.

Proponer una estrategia de implementacién para el plan de mejoramiento de los
procesos involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgos.

Evaluar la viabilidad financiera del plan de mejoramiento de los procesos
involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgos.
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8. CARACTERIZACION DE LOS CLIENTES FRENTE A LOS PROCESOS
INVOLUCRADOS CON LA PREVENCION Y EVALUACION DE RIESGOS EN
INGENIERIA PERSONALIZADA

En este capitulo se va a realizar una caracterizacion de los clientes actuales de ingenieria
personalizada, tanto en la medicion de la satisfaccion frente a los servicios que ofrece
INGECOR como en la definicion de las expectativas que tienen los clientes frente a los
procesos involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgos.

Con esto se busca determinar un punto de partida desde la perspectiva de los clientes
para el planteamiento de oportunidades de mejora que lleven al desarrollo del objetivo
general del trabajo. Este capitulo es fundamental para contextualizar el disefio del plan de
mejoramiento de los procesos de INGECOR con base en las necesidades y
requerimientos de los clientes actuales de la compaiiia.

En este sentido, a continuacion se presenta el desarrollo del capitulo haciendo uso de las
herramientas de ingenieria industrial, desde la definicion del muestreo hasta la conclusién
de los resultados obtenidos en donde se espera encontrar oportunidades de mejora
determinantes en la consecucion del objetivo general del trabajo.

8.1 DETERMINACION DEL TIPO DE MUESTREO

Con el fin de obtener datos generalizables a la poblacion de clientes de ingenieria
personalizada se utiliz6 un tipo de muestreo probabilistico conocido como muestreo
aleatorio sistematico, el cual es util dado el pequefio tamafio de la poblacién de clientes
de ingenieria personalizada.

“Este método consiste en tomar una lista de la poblacién y obtener un intervalo de salto
para la seleccion aleatoria de la muestra. El intervalo de salto se obtiene dividiendo el
tamafio de la poblacién entre el tamafio de la muestra.”® El tamafio de la muestra se
obtiene de acuerdo a la significancia que uno como encuestador le da.

8.2 DISENO DEL FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Con base en el tipo de muestreo seleccionado se determin6é que el mejor método para
medir la satisfaccion de los clientes y determinar sus expectativas frente a los procesos
de evaluacién y prevencién de riesgos es la encuesta. (Ver formato de la encuesta, Anexo
7). Este método de recoleccion de informacion permite realizar una evaluacion mas
objetiva de las respuestas obtenidas lo que facilitara su andlisis posterior. Adicionalmente
la encuesta permite recolectar informacion de una muestra significativa de la poblacion,
dandole una validez estadistica a los resultados.

Con el fin de obtener datos objetivos en las encuestas se establece que la persona idénea
para responderlas en el ramo de transporte es el jefe de logistica y/o despachos de la
empresa del cliente ya que es el encargado de recibir las visitas de los ingenieros. Para
los ramos de responsabilidad civil, manejo y cumplimiento se contactaron a los gerentes
generales de las compafiias clientes quienes también han recibido las visitas de los
ingenieros. En el caso de propiedad en unos casos se hizo necesario contactar a los
gerentes y en los casos donde los riesgos asegurados eran obras de construccion, se
contactaron a los ingenieros de obra.

% LAMB, Charles y HAIR, Joseph. Marketing. Sexta Edicién. Colombia: Editorial Thomson, 2002.
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8.3 FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. INGENIERIA PERSONALIZADA

Persona que realiz6 la encuesta: Camilo Cardenas.

Universo: Clientes de ingenieria personalizada del departamento de ingenieria vy
control de riesgo de la compafiia de seguros (576 clientes).

Unidad de muestreo: Clientes

Fecha: Junio de 2010

Area de cobertura: Bogota D.C.

Tipo de muestreo: Probabilistico. Muestreo aleatorio sistemético por ramos.

Técnica de recoleccion de datos: Entrevista telefonica, método de la lista. De la
poblacion de 576 clientes de ingenieria personalizada, se sacar4 una muestra de 70
clientes (lo que tiene una significancia del 12% de la poblacién, que de antemano
reduce al minimo el error muestral) segmentada de acuerdo al peso que tiene cada
ramo. La distribucion de las encuestas esta dada de la siguiente manera:

Clientes Ing. | Peso x Ramo sobre | Numero de | Intervalo de [ Numero de

Personalizada total clientes encuestas seleccién arranque
Propiedad 250 43% 30 8 4
Transporte 174 30% 21 8 3
Manejo y Cumplimiento 120 21% 15 8 1
Responsabilidad Civil 32 6% 4 8 3
TOTAL CLIENTES 576 100% 70

Con el fin de garantizar que la seleccion de clientes de la lista definida sea aleatoria se
establecera un intervalo de seleccién que esta dado por la formula N/n (donde N es el
tamafo de la poblacién y n el tamafio de la muestra), por lo tanto el intervalo sera
igual a 576/70 = 8. Este intervalo se mantiene igual para cada uno de los ramos.
Posteriormente se define un nimero de arranque por ramo, tomando aleatoriamente
un namero entre 1 y el 5 y a partir de él obtenemos los elementos restantes de la
muestra.

Propiedad 4,12, 20, 28, 36, 44, 52, 60,.....212, 220, 228, 236.
Transporte 3,11,19, 27, 35, 43, 51, 59,.....139, 147, 155, 163.
Manejo y [ 1,9,17, 25, 33, 41,49, 57,...... 97, 105, 113.
Cumplimiento

Responsabilidad Civil | 3, 11, 19, 27, 35.

Tamafio de la muestra: 70 clientes de ingenieria personalizada.

Objetivos de la encuesta
-Determinar el grado de satisfaccion de los clientes frente a los servicios prestados
por el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros en la evaluacion y
prevencién de riesgos.
-Identificar oportunidades de mejora a partir de las expectativas del cliente frente a
los procesos involucrados con la prevencion y evaluaciébn de riesgos del
departamento de INGECOR de la compafiia de seguros.

N° de preguntas formuladas: 7 preguntas para todos los ramos. 2 preguntas

adicionales para los clientes que son atendidos por outsourcing en el ramo de

propiedad.

Disefio de protocolo de saludo. (Ver protocolo de saludo, Anexo 8).
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8.4 ANALISIS DE RESULTADOS. CARACTERIZACION DE CLIENTES
INGENIERIA PERSONALIZADA

Como se busca caracterizar el proceso de outsourcing, se analizaron por un lado las
respuestas de los clientes que son atendidos por los ingenieros externos y por otro las
respuestas de los clientes atendidos por los ingenieros de planta de INGECOR. Cuando
se empezo6 la tabulacion se identificé que las respuestas de los clientes atendidos por los
ingenieros propios son muy similares independiente el ramo en el cual tiene la pdliza de
seguros, por lo que se hizo mas facil realizar un andlisis en conjunto de los resultados.

Las cifras que se encuentran a continuacién estan dadas en millones de pesos (MM). El
ramo de responsabilidad civil se simplifico como RC.

8.4.1 ENCUESTAS REALIZADAS A CLIENTES ATENDIDOS POR INGENIEROS DE
OUTSOURCING. RAMO PROPIEDAD

Dentro de la muestra de clientes del ramo de propiedad se tuvieron en cuenta los clientes
gue han sido atendidos por ingenieros de outsourcing para caracterizar el servicio y
realizar analisis que permitan encontrar oportunidades de mejora concretas.

Para la pregunta 1, ¢ Hace cuanto tiempo tiene la péliza con la compafiia de seguros?

Tiempo con la pdliza

m HASTA UN ANO
m DE 1 A2 ANOS
= DE 2 A 3 ANOS
B MAS DE 3 ANOS

Para la pregunta 2, ¢ Actualmente el valor que tiene asegurado asciende a la suma de?

Montos asegurados

H DE50A 150MM

B DE 150 A 300MM
DE 300 A 600MM

H DE 600 A 900MM

6%

Estas dos primeras preguntas buscaban caracterizar a los clientes en términos de tiempo
en la compafia y montos asegurados para que se identifiquen facilmente las necesidades
de los clientes de acuerdo al segmento en el que se encuentran.

Se puede identificar que la mayoria de clientes llevan varios afios en la compafiia. El 44%
supera los 3 afios de permanencia y el 81% de los clientes han renovado por lo menos
una vez la podliza de propiedad.
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Como era de esperarse por el tipo de péliza (que incluye seguros de edificios, maquinaria,
equipos electrénicos, entre otros) los montos asegurados son considerables, el 81% de
los clientes encuestados tienen entre 600 y 900 millones de pesos asegurados, sin
embargo estos clientes son considerados de mediano tamafio, ya que los clientes mas
grandes que tienen valores asegurados por encima de los 900 millones de pesos son
atendidos directamente por los ingenieros de INGECOR.

En general, se identifico un segmento de clientes en donde el 80% aproximadamente son
clientes antiguos que por los montos asegurados son considerados como clientes
significativos, por esta razon hay que tener en cuenta el perfil de los clientes en el disefio
de las alternativas de solucién ya que son clientes muy importantes para la compaifiia.

Para la pregunta 3, ¢Cual es su grado de satisfaccion en cada uno de los siguientes
aspectos del servicio que ofrece el departamento de INGECOR de la compafiia de
seguros? Califique con 1 si estd completamente insatisfecho, 2 si estd insatisfecho, 3 si
esta mas o menos satisfecho, 4 si esta satisfecho y 5 si esta completamente satisfecho.

Cumplimiento de los tiempos
establecidos en el cronograma

m4

m5

El 44% de los clientes estdn completamente satisfechos con el cumplimiento de los
tiempos establecidos en el cronograma mientras un 56% se encuentran satisfechos con
dicho cumplimiento. Esto nos evidencia que los clientes en general perciben que los
ingenieros de outsourcing cumplen con los tiempos pactados.

Amabilidad en la atencion

6% 3
m4

m5

En términos de amabilidad en la atenciéon en general hay un grado de satisfaccion alto,
con un 94% de clientes que dice estar satisfecho. Sin embargo hay que analizar
posteriormente ese 6% de clientes que expreso estar mas 0 menos satisfecho,
comparando los resultados con los obtenidos por los ingenieros propios de INGECOR
para tener herramientas de juicio que permitan tomar acciones frente a las oportunidades
de mejora encontradas.
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Confiabilidad y calidad de la
asesoria prestada 2

m4
m5

Hay un 88% de clientes que expreso estar satisfecho o mas que satisfecho con la calidad
de la asesoria prestada por el ingeniero de outsourcing, sin embargo es preocupante ver
como un 6% de los clientes dice estar mas o menos satisfechos y peor aun, un 6%
expreso estar insatisfecho con este aspecto. De acuerdo a la investigacion realizada se
encontré que dicha insatisfaccion se debe a que el ingeniero no consulto previamente el
tipo de riesgo que tenia el cliente y llego a hablar de otro tema diferente. Esto puede
evidenciar que no siempre el ingeniero externo le va a dedicar el tiempo que requiere
cada cliente para el disefio de planes de evaluacion y prevencién de riesgos a diferencia
de los ingenieros propios de INGECOR.

Canales de comunicacion
establecidos

m2

m4

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta se puede concluir que los
clientes estdn empezando a percibir que la comunicacion con el departamento de
INGECOR se esta limitando. Aunque el 81% de clientes dice estar satisfecho con la
comunicacion también expresa que solo recibieron una visita y no volvieron a tener
contacto con el departamento de INGECOR hasta el afio siguiente en la renovacion de la
poéliza. El 19% de clientes considera que hay una deficiencia en la comunicacion con la
empresa, por lo que su calificacion se repartio entre estar insatisfechos (6%) y mas o
menos satisfechos (13%).

Claridad y veracidad de informacion

en los informes y diagnosticos .1

m2

m4
m5
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Aqui se evidencia un problema de comunicacién entre los ingenieros y sus clientes, ya
qgue el 12% expresa estar insatisfecho con los informes por el hecho de no haber recibido
nunca ningun informe. De acuerdo a las investigaciones algunos de los ingenieros solo se
encargan de subir los informes a la intranet pero no se preocupan de enviarselo al cliente,
ya sea por falta de tiempo o por no tener el correo electrénico adecuado para enviarlo.

Para la pregunta 4, ¢En general, percibe el servicio prestado por el departamento de
INGECOR de la compafiia de seguros como?

Percepcion de servicio

W EXCELENTE

® MUY BUENO
BUENO

W ACEPTABLE
MALO

Teniendo en cuenta todos los aspectos del servicio los clientes realizaron una evaluacién
general del mismo, donde un 6% de clientes considera que es excelente, un 50% que es
muy bueno, un 38% que es bueno y un 6% que es aceptable. Aunque esta es una muy
buena calificacién, todos los aspectos negativos que se mencionaron en las anteriores
preguntas influyeron a que muy pocos clientes calificaran como excelente el servicio.

Las preguntas que vienen a continuacion son las que van a dar mejores herramientas
para decidir cuales van a ser las propuestas de solucién a las oportunidades de mejora
encontradas.

Para la pregunta 5, Sefiale las 2 alternativas de comunicacién que considera mas
apropiadas entre usted y el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros para
desarrollar los planes de prevencion y/o evaluacion de riesgos.

_Alternativas de comunicacion

25% 13% 6%
O% T E T T T
¥ N O N &
& & s

El 100% de los clientes considera que la visita es la mejor alternativa de comunicacion
para realizar una adecuada administracion de riesgos de la mano con INGECOR, ya que
hay un conocimiento y trabajo mutuo. Por otro lado el 88% de los clientes considera que
enviar informacién de prevencion por e-mail es muy apropiado, ya que es un medio de
comunicacion rapido y eficiente.

Sin embargo un aspecto que se observo al momento de realizar las encuestas es que no
hay bases de datos actualizadas de los clientes, lo que estd llevando a un
desconocimiento de los mismos. Por eso se hace fundamental primero que todo una
actualizacion periodica de dichas bases para garantizar que las propuestas que se
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realicen en el disefio del plan de mejoramiento de los procesos de evaluacion y
prevencion sean viables.

Para la pregunta 6, ¢Cuanto tiempo dispondria para recibir una visita enfocada a la
prevencion y/o evaluacion de riesgo por parte de los ingenieros del departamento de
INGECOR de la compafiia de seguros?

Disposicion de tiempo para
atender una visita
B MENOS DE 30MIN
B DE 30 A 60 MIN
DE 60 A 90 MIN
B MAS DE 90MIN

19%

En general se percibe que los clientes quieren visitas mas rapidas y eficientes y la
principal razén es la dificultad de disponer tiempo para atender a los ingenieros. Un 75%
de clientes considera que una visita se debe realizar en menos de 1 hora, un 19% de
clientes considera que hasta 1 hora y media es buen tiempo mientras solo un 6%
considera que la visita debe tomar el tiempo que sea necesario, debido a que han tenido
la experiencia que por la naturaleza de su negocio y el tipo de inspeccién que se realiza la
visita ha tomado hasta 4 horas.

Para la pregunta 7, ¢Que beneficios tangibles le han traido los programas de prevencion
y/lo evaluacion de riesgos desarrollados por el departamento de INGECOR de la
compafiia de seguros?

Beneficios tangibles

HNINGUNO
B MEJORAR SENALIZACION
VALIDACION COBERTURA DE POLIZA

B VERIFICAR RIESGOS POTENCIALES

De la investigacion realizada se conocié que estos ingenieros se han enfocado en los
Gltimos meses solo a evaluacién de riesgo, por lo que los clientes no ven el valor
agregado de ingenieria, pues el 69% considera que no ha recibido ningin beneficio
tangible de las visitas realizadas y algunos expresaron que el beneficio solo fue para la
compaiiia de seguros.

Para la pregunta 8, ¢ Considera que el servicio prestado por los ingenieros de outsourcing
es acorde a las expectativas de servicio del departamento de INGECOR de la compaiiia

de seguros?
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¢El servicio de outsourcing es acorde a
las expectativas de INGECOR?

m S|

mNO

El 94% de los clientes consideran que el servicio cumple con las expectativas porque los
ingenieros cumplieron con el trabajo que estaba estipulado y fueron muy concretos con
los temas que iban a tratar. El 6% de los clientes dijo que el servicio ho cumplié con las
expectativas por cuestiones de mala presentacion de los ingenieros y por falta de
conocimiento del riesgo que estaban visitando.

Para la pregunta 9, ¢Qué aspectos mejoraria del servicio prestado por el ingeniero de
outsourcing?

é¢Aspectos a mejorar del servicio de

Outsorucing? ,
B MAS COMUNICACION

B SEGUIMIENTO DESPUES DE

VISITAS i
PRESENTACION INGENIEROS

B INFORMACION PREVIA DEL

RIESGO
B NINGUNA

El 75% de los clientes expreso que no tenia ningun aspecto por mejorar de la visita,
influenciados entre otros, porque consideraron que el ingeniero cumplié con lo esperado y
por el desconocimiento de cédmo es una visita de un ingeniero propio de INGECOR (para
comparar si el servicio puede llegar a ser mejor). El resto de aspectos es el resultado de
las inconformidades que han tenido los clientes frente al servicio que prestan los
ingenieros de outsourcing, expresadas en algunas respuestas de las preguntas previas.

8.4.2 ENCUESTAS REALIZADAS A CLIENTES ATENDIDOS POR INGENIEROS DE
INGECOR

Para la pregunta 1, ¢ Hace cuanto tiempo tiene la poliza con la compafiia de seguros?
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PROPIEDAD _.....u¢ TRANSPORTE
- m HASTA UN ANO

ANO

EDE1A2 N
AROS m DE 1 A2 ANOS

mWDE2A3 N
AROS DE 2 A 3 ANOS

 MAS DE 3 = MAS DE 3 AROS
ANOS

E HASTA UN E HASTA UN

EDE1A2 EDE1A?2
ANOS ANOS

EDE2A3 EDE2AS3
ANOS ANOS

B MAS DE 3 B MAS DE 3
ANOS ANOS

En el ramo de propiedad se encontr6 una distribucién de clientes un poco mas
homogénea con respecto a los clientes de outsourcing, sin embargo es evidente que mas
del 80% de clientes son antiguos, es decir, han renovado por lo menos una vez la péliza
de seguros. Este mismo comportamiento de encontrar clientes antiguos se mantiene en
todos los demas ramos, donde mas del 60% superan los 3 afios en la compaiiia de

seguros.

En la muestra seleccionada no se encontraron clientes nuevos para los ramos de
transporte y responsabilidad civil (RC), por lo que es importante aclarar que un factor
influyente es la baja rotacién de clientes en estos ramos por la naturaleza de los mismos.

Para la pregunta 2, ¢ Actualmente el valor que tiene asegurado (valor de la prima pagada

para transporte) asciende a la suma de?

PROPIEDAD

HDE50A 150MM

B DE 150 A 500MM
DE 500 A 900MM

H MAS DE 900MM

TRANSPORTE

H MENOS 50MM

H DE50A 150MM
DE 150 A 500MM

H MAS DE 500MM

MANEJO Y C.

13% ., ®MENOS 50MM

® DE 50 A 150MM
DE 150 A 500MM

B MAS DE 500MM

RC

H MENOS 50MM

HDE50 A 150MM
DE 150 A 500MM

H MAS DE 500MM

20%

Mientras los ingenieros de outsourcing tienen el grueso de los clientes atendidos (81% de
clientes) con montos asegurados entre 500 y 900 millones de pesos, los ingenieros de
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propiedad se centran en atender los clientes mas grandes (con montos asegurados por
encima de los 900 millones de pesos) con un 57%. Con la capacidad de visitas que les
gueda, atienden al 36% de clientes con montos entre 500 y 900 millones y al 7% con
montos entre 150 y 500 millones de pesos.

Para los otros ramos se manejo una escala de valores diferente, sin embargo, los
resultados son muy similares. En manejo y responsabilidad civil se tienen visitas a
clientes con montos asegurados por debajo de los 50 millones de pesos, esto se debe a
la naturaleza de las poélizas que obliga a revisar riesgos que pueden ser muy altos asi los
valores asegurados sean relativamente bajos.

Para la pregunta 3, ¢Cudal es su grado de satisfaccidbn en cada uno de los siguientes
aspectos del servicio que ofrece el departamento de INGECOR de la compaiia de
seguros? Califique con 1 si estd completamente insatisfecho, 2 si estd insatisfecho, 3 si
estd mas o menos satisfecho, 4 si esta satisfecho y 5 si estd completamente satisfecho.

1]12[3]4]5

Cumplimiento de los tiempos establecidos en el cronograma para la
prestacién de los servicios acordados entre el cliente y el ingeniero.

PROPIEDAD TRANSPORTE
3
4
ES m4
m5
MANEJO Y C. RC
3 m4
m4 s
m5

En término de cumplimiento de tiempos, los ingenieros de INGECOR tienen una
calificacion sobresaliente. Por ejemplo en propiedad, el 64% de los clientes se encuentran
completamente satisfechos y un 36% satisfechos. Comparativamente frente a los
ingenieros de outsourcing, la percepcién de los clientes es mucho mejor con los
ingenieros propios de INGECOR, debido a que obtuvieron 20 puntos porcentuales mas en
la calificacion de “completamente satisfechos”.

Solo queda por resaltar los porcentajes de clientes que expresaron estar mas 0 menos
satisfechos en los ramos de transporte y manejo y cumplimiento, ya que estas
calificaciones se debieron segun los clientes a incumplimientos en algunas fechas

establecidas previamente.
| [1[2[3[4 5]
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Amabilidad en la atencién por parte de los ingenieros.

m4 m4
us s
MANEJO Y C. RC
m4 m4
us us

Para el ramo de propiedad en esta pregunta ocurre la misma situacién que en la anterior,
pues la calificaciébn de los ingenieros propios de INGECOR es mejor en términos
porcentuales a la calificacion de los ingenieros de outsourcing. 71% de los clientes
manifestd estar completamente satisfechos con la amabilidad de los ingenieros, valor que
es 8 puntos porcentuales superior a la calificacion obtenida por los ingenieros de

outsourcing en ese mismo aspecto.

De resto, la calificacion es bastante buena para INGECOR, ya que todos los clientes
expresaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con la atenciéon de los ingenieros, lo
gue indica que se tiene un talento humano apropiado y que estd cumpliendo con las

expectativas de servicio de los clientes.

Confiabilidad y calidad de la asesoria prestada por los ingenieros en los

temas de prevencién y/o evaluacion de riesgos.

PROPIEDAD

w3
m4
m5

TRANSPORTE

m4

m5
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MANEJO Y C. RC

0,
ma 20% w4

=5 m5

80%

En este aspecto también les va mejor a los ingenieros de propiedad de INGECOR frente a
los resultados obtenidos por los ingenieros de outsourcing, ya que 57% de los clientes
dice sentirse completamente satisfechos y un 36% satisfechos. Cabe aclarar que a
diferencia de los ingenieros de outsourcing (6% califico insatisfaccién en el servicio) en
este caso nadie expreso sentirse insatisfecho con el servicio.

En términos generales se puede decir que los planes de capacitacion desarrollados para
los ingenieros de INGECOR en cada uno de sus ramos han sido beneficiosos, ya que los
clientes perciben que los ingenieros son personas idéneas para ofrecer asesorias y para
realizar recomendaciones en prevencion y evaluacion de riesgos. Como se puede
observar en las gréficas mas del 50% de los clientes en todos los ramos dice sentirse
completamente satisfechos.

Los canales de comunicacion que tiene establecido el departamento de
INGECOR con sus clientes (visitas, llamadas).

PROPIEDAD TRANSPORTE
w3 "3
m4 -
"5 us
MANEJO Y C.
12% o3
w4 w4
s ms

Para los ingenieros de propiedad un aspecto a resaltar es que 7% de los clientes
expresaron sentirse completamente satisfechos mientras que en la evaluacion de los
ingenieros de outsourcing nadie expreso sentirse completamente satisfecho en este
aspecto. Esto se explica porque el ingeniero de outsourcing se limita a realizar la visita y
subir el informe a intranet mientras que el ingeniero de planta se preocupa por mantener
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un contacto mas cercano con el cliente y por atender todas sus dudas en caso de ser
necesario.

En términos generales los clientes de INGECOR expresaron sentirse satisfechos con la
comunicacion actual (visitas), sin embargo, todos coinciden en afirmar que se podria
mejorar este aspecto abriendo mas canales y mejorando la interaccion entre las partes
involucradas (cliente — INGECOR). Por eso en ningin ramo mas del 50% de los clientes
manifiesto sentirse completamente satisfecho, lo que evidencia que acd hay una
oportunidad de mejora importante y es que la comunicacion no esta siendo suficiente
desde el punto de vista de los clientes.

Claridad y veracidad de la informacion de los clientes en la realizacion de
informes y diagnésticos por parte de los ingenieros.

PROPIEDAD TRANSPORTE
m4 m5
m5
MANEJO Y C.
- ml
L)
m5 m5

Aunque hay buenos resultados en términos generales, los ingenieros de propiedad y
responsabilidad civil siguen fallando en enviar oportunamente el informe de la visita al
cliente, en algunos casos, se envia el informe solo al director comercial encargado de la
cuenta del cliente y este no lo reenvia a tiempo, lo que hace que el cliente se sienta
insatisfecho con este aspecto. Algunos ingenieros envian el informe tanto al director
comercial como al cliente en caso de ser necesario, para garantizar que éste lo reciba
oportunamente y asi pueda seguir las recomendaciones realizadas.

Para la pregunta 4, ¢En general, percibe el servicio prestado por el departamento de
INGECOR de la compafiia de seguros como?

Propiedad Transporte
M EXCELENTE M EXCELENTE
B MUY BUENO B MUY BUENO
BUENO BUENO
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Manejo y C.

W EXCELENTE

12% m EXCELENTE
= MUY BUENO = MUY BUENO
BUENO BUENO

Para el ramo de propiedad se evidencia que los ingenieros de planta tuvieron una
calificacion superior frente a los ingenieros de outsourcing, ya que un 28% de clientes
califico el servicio que prestan como excelente, mientras los ingenieros de outsourcing
apenas alcanzaron un 6% de calificacion en este mismo aspecto.

De los demas ramos se puede decir que obtuvieron una calificacion sobresaliente, sin
embargo, para que la calificacidon “excelente” aumente hay que mejorar los aspectos
antes evaluados, ya que los clientes consideran que el servicio tiene oportunidades de
mejora importantes sobre todo en los temas de tiempo de atencién y comunicacion.

Para la pregunta 5, Sefiale las 2 alternativas de comunicacion que considera mas
apropiadas entre usted y el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros para
desarrollar los planes de prevencion y/o evaluacion de riesgos.

Propiedad Transporte
200% 3
Lo | 100% 719 200% —95% 739
100% 4% 14% 7% 100% /37 9 9 o
0% - 0% -
F NP W@ AR I S
S \§ ) \8 S \a o N v
KNS %Q Czyg“ \}Y (9\) A\"’ %,@ QOQ\ Na 6\3\
Manejo y C. RC
200% 100%—88% 5oy oo | | 200% -100% 9 " .
1009 13% 0% 100% 0% 0%
08(2 Tl S s 0% el R e ; \
o o (<." Q‘"‘ %
T\ SIS s QA < Q
O N & <& \s N p N 3 D
& o »\§ < e &Y

La tendencia de los clientes en todos los ramos se mantiene, pues mas del 95% de ellos
consideran que se deben mantener las visitas como medio de comunicacién para la
evaluacion y prevencion de riesgos, debido a que generan un conocimiento mutuo y una
retroalimentacién de acuerdo a las necesidades particulares de cada cliente. Como
segunda opcién con mas del 70% se mantiene el envio de informacion de prevencion por
e-mail, pues la gente expreso que el internet en general es un medio rapido, econémico y
eficiente para llegar masivamente con informacién oportuna y efectiva.
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Para la pregunta 6, ¢Cuanto tiempo dispondria para recibir una visita enfocada a la
prevencion y/o evaluacion de riesgo por parte de los ingenieros del departamento de
INGECOR de la companiia de seguros?

Propiedad Transporte

B MENOS DE 30MIN

mDE30A 60 MIN
DE 60 A 90 MIN

B MAS DE 90MIN

= MENOS DE 30MIN

mDE30A60MIN

DE 60 A 90 MIN

B MAS DE 90MIN

Manejoy C. | .vosor RC = MENOS D
30MIN
mDE30AG60
u
DE 30 A 60 MIN MIN
DE 60 A 90
DE 60 A 90 MIN MIN
m MAS DE
B MAS DE 90MIN 90MIN

Con base en la caracterizacion de clientes de todos los ramos se determino que en
general estos consideran que las visitas no deben durar mas de una hora. Propiedad es el
Unico ramo donde el 14% de clientes considera que una visita podria durar mas de una
hora y media siempre y cuando sea necesario (Dado que tienen riesgos por asegurar
bastante grandes o que requieren inspecciones rigurosas). Por lo tanto este aspecto del
tiempo se debe tener muy presente a la hora de plantear el plan de mejoramiento de los
procesos con el fin de atender los requerimientos de los clientes y de optimizar el tiempo
de los ingenieros.

Para la pregunta 7, ¢Que beneficios tangibles le han traido los programas de prevencion
y/lo evaluacion de riesgos desarrollados por el departamento de INGECOR de la
compafiia de seguros?

Propiedad Transporte
m NINGUNO
||
NINGUNO B TOMAR CORRECTIVOS PROCESOS/INDICADORES TRANSPORTE
B Verificar riesgos potenciales = MEJORAR RELACION CON AREAS RELACIONADAS
W BUSCAR NUEVOS PROVEEDORES
M Realizacion planes de prevencion B CONOCER NIVEL RIESGO PARA REDUCIRLO

B CONOCER TRANSPORTADOR Y CAPACIDAD
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Manejo y C. RC

H NINGUNO B NINGUNO

B REALIZACION PLANES DE PREVENCION
REVISION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
M [DENTIFICAR RIESGOS POTENCIALES

REVISION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
B REVISION TEMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

En propiedad aunque preocupa que el 21% de los clientes no percibe ningun beneficio
tangible de la visita de los ingenieros propios de INGECOR, esta cifra es menos
alarmante que la obtenida en la evaluacién de los ingenieros de outsourcing que alcanza
el 69% de clientes. Esta situacion se presenta porque los ingenieros de outsourcing no
mantienen un contacto ni una comunicacién periddica con los clientes, lo que no permite
llevar un seguimiento de los riesgos.

En los demés ramos, aunque se obtuvieron buenos resultados (Pues mas del 60% de los
clientes ha percibido algun beneficio de las visitas), las cifras indican que el modelo de
prevencién de riesgos desarrollado por los ingenieros de transporte ha sido mas efectivo
debido a que han equilibrado la ejecucién de los procesos tanto de evaluacion como de
prevencién de riesgos, algo que no sucede con los otros ramos donde no se esta
haciendo suficiente prevencion. (En el ramo de transporte solo un 17% de clientes dijo no
percibir ningln beneficio, mientras en propiedad esta cifra aumenta al 21%, en manejo al
25% y en responsabilidad civil al 40%).

A partir del andlisis de la informacién de los beneficios obtenidos por los clientes se infiere
gue el objetivo de las visitas y de los planes de prevencion y evaluacion se esta
cumpliendo, ahora el reto es poder cubrir a todos los clientes personalizados.

Por dltimo, con base en las graficas de caracterizacion de clientes se puede establecer
gue a los clientes les interesa tener un contacto mas cercano con INGECOR y que ven
con buenos ojos el querer llegar de forma personalizada con servicios acorde a sus
necesidades.
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8.5 DETERMINACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

A partir de la realizacion y analisis de las encuestas y de la caracterizacion de los clientes
frente a los procesos de evaluacion y prevencion, se han definido las oportunidades de
mejora relevantes que aportaran al disefio del plan de mejoramiento de dichos procesos.

e Se encontrd que el nivel de satisfacciéon de los clientes que son atendidos por
ingenieros de outsourcing es menor en todos los aspectos evaluados frente al
nivel de satisfaccién de los clientes atendidos por ingenieros propios.

e Una oportunidad de mejora primordial es que actualmente no se cuenta con bases
de datos actualizadas de los clientes. A partir de la realizacién de las encuestas se
comprobé que INGECOR tiene muy poca informacién de sus clientes, por ejemplo
no hay informacién de correos electrénicos ni de nombres de los contactos
encargados de manejar el tema de seguros, por lo cual no hay claridad de quien
debe recibir la informacién de prevencion de riesgos.

¢ En promedio para todos los ramos el 99% de los clientes considera que las visitas
gue realizan los ingenieros se deben mantener ya que son la mejor manera para
hacer evaluacion de los riesgos, adicionalmente las visitas generan esa
interaccion INGECOR - cliente que permite conocer los niveles de riesgos
buscando siempre la prevencion de los mismos de forma eficiente.

e De acuerdo a la caracterizacion de clientes estos perciben que las visitas estan
toman demasiado tiempo. En promedio para todos los ramos el 88% de los
clientes considera que una visita debe tomar maximo 1 hora.

e Una oportunidad de mejora para los clientes es que algunos ingenieros estan
enviando los informes solo al director comercial de la compafia de seguros y no
se los estan haciendo llegar a ellos directamente. Esta situacion esta originando
gue los informes no se envien oportunamente y en el peor de los casos perdida de
informacién que evita una adecuada prevencién de riesgos.

e En promedio para todos los ramos el 82% de clientes personalizados considera
gue el correo electrénico es una buena opciébn de comunicacién, ya que este
permite enviar informacion oportuna y til a los clientes de forma rapida, eficaz y
econémica.

e En promedio un 30% de los clientes en todos los ramos no percibe ningdn
beneficio tangible de las visitas realizadas, lo que indica que la oportunidad de
mejora es la falta de prevencion de riesgos. Ultimamente los diferentes ramos se
han enfocado en el proceso de evaluacién de riesgos y el cliente no ve el beneficio
de este proceso para sus empresas.
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9. CARACTERIZACION DE LOS CLIENTES FRENTE A LOS PROCESOS
INVOLUCRADOS CON LA PREVENCION Y EVALUACION DE RIESGOS EN
INGENIERIA MASIVA.

En este capitulo se va a realizar una caracterizacion de los clientes actuales de ingenieria
masiva, tanto en la medicion de la satisfaccion frente a los servicios que ofrece INGECOR
como en la definiciébn de las expectativas que tienen los clientes frente a los procesos
involucrados con la prevencion y evaluacion de riesgos.

Con esto se busca determinar un punto de partida desde la perspectiva de los clientes
para el planteamiento de oportunidades de mejora que lleven al desarrollo del objetivo
general del trabajo. Este capitulo es fundamental para contextualizar el disefio del plan de
mejoramiento de los procesos de INGECOR con base en las necesidades y
requerimientos de los clientes actuales de la compaiiia.

En este sentido, a continuacion se presenta el desarrollo del capitulo haciendo uso de las
herramientas de ingenieria industrial, desde la definicion del muestreo hasta la conclusién
de los resultados obtenidos en donde se espera encontrar oportunidades de mejora
determinantes en la consecucion del objetivo general del trabajo.

9.1 DETERMINACION DEL TIPO DE MUESTREO

Con el fin de obtener datos generalizables a la poblacion de clientes de ingenieria masiva
se utiliz6 un tipo de muestreo probabilistico conocido como muestreo aleatorio
estratificado, de esta manera los resultados obtenidos van a tener una validez estadistica
gue permitira tomar acciones concretas frente a las oportunidades de mejora
encontradas.

“El muestreo estratificado consiste en dividir la poblacibn en grupos mutuamente
excluyentes (en este caso los ramos) y luego se toman muestras aleatorias de cada
grupo.”® Para este muestreo se tuvo en cuenta el peso de los clientes de cada ramo
frente al total de clientes de ingenieria masiva para tener una muestra significativa de
cada uno de ellos.

9.2 DISENO DEL FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Al igual que en ingenieria personalizada, se determiné que el mejor método para medir la
satisfaccién de los clientes frente a los procesos de evaluacion y prevencion de riesgos es
la encuesta. (Ver encuesta, Anexo 9 y 10). Este método de recoleccion de informacién
permite realizar una evaluacidn mas objetiva de las respuestas obtenidas lo que facilitara
su andlisis posterior.

Con el fin de obtener datos objetivos en las encuestas se establece que las personas
idoneas para responderlas en el ramo de transporte son igualmente los jefes de logistica
y/o despachos ya que son las personas interesadas en recibir la informacién de
prevencion de riesgos. Para los ramos de responsabilidad civil, propiedad, manejo y
cumplimiento se contactaron a los gerentes y/o jefes de las compafiias quienes también
estarian interesados en los programas de prevencion de ingenieria masiva de acuerdo a
las pélizas que tienen.

! LAMB, Charles y HAIR, Joseph. Marketing. Sexta Edicion. Colombia: Editorial Thomson, 2002.
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9.3 FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. INGENIERIA MASIVA

Persona que realiz6 la encuesta: Camilo Cardenas.

Universo: Clientes de ingenieria masiva del departamento de ingenieria y control de
riesgo de la compafiia de seguros (6.935 clientes)

Unidad de muestreo: Clientes

Fecha: Junio de 2010.

Area de cobertura: Bogota D.C.

Tipo de muestreo: Muestreo aleatorio estratificado.

Técnica de recoleccion de datos: Encuesta telefénica. De la poblacion de 6.935
clientes de ingenieria masiva, se sacara una muestra de clientes segmentada de
acuerdo al peso que tiene cada ramo. Se disefiaron dos formatos de encuesta para
facilitar el proceso de recoleccidon de informacion, uno que incluye la evaluacion de
satisfaccién de los clientes que han recibido planes de prevencion y otro que mide
solo las expectativas de servicio frente a los procesos de prevencion de riesgos. La
distribucién de las encuestas esta dada de la siguiente manera:

Clientes Ing.| Peso x Ramo sobre | NUmero de

Masiva total clientes encuestas
Propiedad 2840 41% 93
Responsabilidad Civil 2323 33% 76
Manejo y Cumplimiento 998 14% 33
Transporte 774 11% 25
TOTAL CLIENTES 6935 100% 227

Tamario de la muestra: Para definir el tamafio de muestra se utilizaré la ecuacion:

2xp*
n=2 PR
e
Donde:
Z = la confianza de la muestra
P = % de verificacion
Q = % de negacioén
e = % de error de la muestra
Para P y Q se tomaron valores de 50%. El error se manejo en 6.5% y el Z de 1.96
lo que da una confianza del 95%. Con estos valores se define que hay que realizar
227 encuestas. No se realizardn mas dadas la limitante de tiempo y la escasez de
recursos.
Objetivos de la encuesta:
-Determinar el grado de satisfaccion de los clientes frente a los servicios que
ofrece el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros.
-Conocer las necesidades actuales y las expectativas de servicio que tienen los
clientes de ingenieria masiva para encontrar oportunidades de mejora en los
procesos de prevencion y evaluacion de riesgos que presta el departamento de
INGECOR.
N° de preguntas formuladas: 7 preguntas para los clientes que han asistido a los
foros. 6 preguntas para los clientes que no han tenido contacto con el departamento
de ingenieria y control de riesgos.
Disefio de protocolo de saludo. (Ver protocolo de saludo, Anexo 9).
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9.4 ANALISIS DE RESULTADOS. CARACTERIZACION DE CLIENTES
INGENIERIA MASIVA

Se encontrd que en el Ultimo afio se han realizado eventos y foros solo a los clientes
masivos del ramo de transporte, por lo cual se segmento el analisis de resultados en dos
grupos. El primero busca caracterizar los clientes que han asistido a algin evento
organizado por INGECOR para determinar las oportunidades de mejora. El segundo
buscar caracterizar los clientes que no han asistido para determinar sus requerimientos
frente a los procesos de prevencion y evaluacion de riesgos.

9.4.1 ENCUESTAS REALIZADAS A CLIENTES DEL RAMO DE TRANSPORTE

Para la pregunta 1, ¢ Hace cuanto tiempo tiene la péliza con La compaiiia de seguros?
Tiempo con la pdliza

mDE 1 A2 ANOS
mDE 2 A3 ANOS

m MAS DE 3 ANOS

La tendencia de encontrar clientes antiguos se mantiene, en este caso un 81% de los
clientes tiene la péliza hace méas de tres afios y un 19% la tiene hace dos afios. Esto
muestra que transporte es un ramo en el cual la variacion de la cartera de clientes es
minima. Lo visto en la realizaciéon de las encuestas es que los clientes tienen una alta
fidelidad con La compafiia de seguros por el respaldo que les ha brindado a lo largo del
tiempo.

Para la pregunta 2, ¢ Actualmente el valor de la prima pagada asciende a la suma de?

Prima pagada

B MENOS 1MM

B DE 1IMM A5MM
EDES5A20MM

B DE 20MM A 30MM

El 65% de los clientes masivos paga primas entre los 20 y 30 millones de pesos. Aunque
son primas significativas por politicas de la empresa no alcanzan a clasificar como
clientes personalizados, por lo tanto se debe buscar ofrecerles servicios de ingenieria
masiva que igual puedan satisfacer sus necesidades. Un 11% de los clientes paga primas
por debajo del millén de pesos siendo los clientes mas pequefios del ramo de transporte
pero no menos importantes, porque igual hay que ofrecerles de cierta manera
administracion de riesgos para mantener o mejor aun reducir los indices de siniestralidad.

Para la pregunta 3, ¢Ha asistido personalmente a las charlas/foros, etc. Que realiza el
departamento de INGECOR de la companiia de seguros? (Pregunta de validacion).
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¢Ha asistido personalmente a
los foros/charlas? s

mNO

Esta pregunta es de verificacion, para estar seguros que los clientes encuestados hayan
asistido realmente a los eventos enfocados en prevencidn de riesgos y asi se pueda
obtener una evaluacion objetiva de los mismos.

a) En caso afirmativo, La teméatica tratada aporto para el desarrollo de su trabajo?

éLa tematica tratada aporto

al desarrollo de su trabajo?
m S|
HNO

Con esta pregunta se busco evaluar la eficacia de los eventos realizados con los clientes
de ingenieria masiva en transportes. Dado el enfoque logistico que se le dio a los
eventos, el 100% de los clientes considero que la tematica tratada aporto para el
desarrollo de su trabajo. Estos resultados son muy importantes porque reflejan que las
tematicas desarrolladas son apropiadas, por lo tanto las propuestas para el disefio del
plan de mejoramiento de los procesos deben enfocarse en definir como llegar
masivamente a los clientes.

b) ¢Qué temas adicionales le gustaria que se trataran?

¢Tematicas de Interes?

B EN GENERAL TEMAS DE IMPO Y EXPO

B COMO REDUCIR COSTOS/RIESGOS LOGISTICOS
 REGIMEN/NORMATIVIDAD ADUANERO

B MANEJO DE INVENTARIOS

B TRATADOS COMERCIO EXTERIOR

B AMPLIAR TEMA DE COBERTURAS DE POLIZAS
B OTROS

Se evidencia que los clientes que han asistido a alguno de los eventos organizados por
INGECOR tienen claridad de la labor de éste departamento, por lo tanto, se hace mas
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facil llegarles con planes de prevencién ya que tienen una disposicién para ponerlos en
practica. Ademas se interesan en recibir mas informacién de diferentes temas para
complementar los conocimientos adquiridos, como se puede ver en la gréafica. Por lo tanto
una oportunidad de mejora es determinar la manera de llegarles a todos los clientes para
gue entiendan el valor agregado que ofrece el departamento de INGECOR.

Para la pregunta 4, ¢Cudal es su grado de satisfacciébn en cada uno de los siguientes
aspectos del servicio que ofrece el departamento de INGECOR de la compaiiia de
seguros? Califique con 1 si estd completamente insatisfecho, 2 si esta insatisfecho, 3 si
estd mas o menos satisfecho, 4 si esta satisfecho y 5 si estad completamente satisfecho.

11213 |4 |5

Cumplimiento de los tiempos establecidos para el desarrollo de las actividades
enfocadas a la prevencidn de riesgos por parte del facilitador (Foros, charlas)
Amabilidad en la atencion por parte de los funcionarios del departamento de
INGECOR asistentes al evento.

Confiabilidad y calidad de la asesoria prestada por el facilitador en los temas
de prevencion de riesgos.

Calidad de los materiales entregados en el evento.

En el dltimo afio, las actividades orientadas a clientes de ingenieria masiva se han
enfocado en los clientes de transporte, por lo tanto son los Gnicos que puede evaluar su
nivel de satisfaccion.

Cumplimiento de los tiempos
establecidos en el cronograma

— .
m5

El 81% de los clientes expresaron sentirse completamente satisfechos con el
cumplimiento de los tiempos en el desarrollo de los eventos y un 19% dijo sentirse
satisfecho. Esto demuestra que los foros son una buena herramienta, ahora lo interesante
es poder llegarle al total de clientes.

Amabilidad en la atencion

u3
m4
m5

En general el nivel de satisfaccion es alto, pues el 65% de los clientes expresaron sentirse
completamente satisfechos y un 31% satisfechos. El 4% de clientes que dijeron sentirse
mas o menos satisfechos explicaron que esta calificacion se debié a inconvenientes
personales presentados el dia del evento, por lo cual no es una calificacion critica.
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Confiabilidad y calidad de la
asesoria prestada

m4
E5

81%

Otro de los aspectos importantes de resaltar es la capacidad y conocimiento de las
personas que realizan las capacitaciones ya que el 81% de los clientes se sintieron
completamente satisfechos y un 19% expresaron sentirse satisfechos. Uno de los
intereses de los clientes en asistir a estos eventos es la idoneidad de las personas que los
dirigen y organizan.

Calidad de material entregado en

el evento
. m2
w3
m4
m5

Hay aspectos por mejorar en el material entregado al finalizar los eventos (Brochure),
debido a que un 4% de clientes expresaron sentirse insatisfechos con el material y un 8%
dijeron sentirse mas o menos satisfechos. Una razon para obtener esta baja calificacion
es que algunos clientes que van por primera vez llegan con una expectativa diferente
frente a los eventos y consideran que la informacion entregada no es Util para sus
empresas, por lo cual una oportunidad de mejora es una segmentacion de clientes
estricta que permita el desarrollo de eventos para grupos mas homogéneos de acuerdo a
las necesidades que puedan tener.

Para la pregunta 5, Sefale las alternativas de comunicacion que considera apropiado
mantener entre usted y el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros para el
envio de informacién de prevencion de riesgos.

Alternativas de comunicacion
005 88% 88%
(]
0% T T S— T 1
?\ Q\o \V(? @
& Q & N\

En cuanto los clientes masivos que han asistido a los eventos, el 88% considera que los
foros deberian seguir realizdndose, pues ya han visto los buenos resultados que estos
arrojan. Por otro lado para recibir informacién de prevencién consideran que el e-mail es
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la mejor alternativa, por su rapidez, eficiencia y facilidad para replicar a los empleados en
sSus empresas en los casos que sea necesario.

Para la pregunta 6, Cuanto tiempo dispondria para asistir a los eventos organizados por el
departamento de INGECOR que buscan asesorar a las empresas en la prevencion de
riesgos.

Disposicion de tiempo para

atender una evento

B HASTA 1HR

B DE 1HR A 2HR
EDE2HRA3HR
HDE3HRA4HR

Por la experiencia vivida, el 31% de clientes considera que los eventos pueden durar mas
de 4 horas dependiendo la tematica a tratar, un 38% de clientes expreso que seria
suficiente con 4 horas. Estos resultados reflejan el interés de los clientes por asistir a los
eventos enfocados en prevencion de riesgos y la importancia que les dan por encima de
las limitantes de tiempo que puedan tener para asistir.

Para la pregunta 7, Que beneficios tangibles le han traido los programas de prevencion
de riesgos desarrollados por el departamento de INGECOR.

Beneficios tangibles

B APRENDER/ACLARAR DUDAS SOBRE OPERACION LOGISTICA PARA LA EMPRESA
5 ACLARACION DE DUDAS INCOTERM
M HACER CONTACTOS /SERVICIOS CONFERECISTAS

Como ya se ha evidenciado, los clientes que han conocido los procesos de prevencion de
riesgos del departamento INGECOR tienen una clara idea de su enfoque, como se puede
ver en esta gréfica han definido concretamente los beneficios que les han traido, tal y
como se esperaba.
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9.4.2 ENCUESTAS REALIZADAS A CLIENTES ATENDIDOS POR INGENIEROS DE

LOS OTROS RAMOS

Par la pregunta 1, ¢ Hace cuanto tiempo tiene la pdliza con la compafiia de seguros?

Propiedad

m HASTA UN ANO

Manejo y C.

B HASTA UN ANO

m DE 1 A2 ANOS m DE 1 A2 ANOS
DE 2 A3 ANOS DE 2 A 3 ANOS
= MAS DE 3 ANOS ® MAS DE 3 ANOS

m HASTA UN ANO

m DE1A2ANOS
DE 2 A 3 ANOS

®m MAS DE 3 ANOS

En el ramo de propiedad el 84% de clientes han renovado alguna vez su pdliza mientras
un 16% de los clientes se consideran clientes nuevos, porque llevan menos de un afio en
la compafiia de seguros. Que haya un mayor numero de clientes nuevos demuestra el
crecimiento del ramo de propiedad ya que ofrece un seguro mas comun para las

empresas en comparacion con los demas ramos.

En los demas ramos se evidencia la misma tendencia donde mas del 85% son clientes
antiguos, por lo que conveniente poder ofrecerles servicios diferenciadores y con valor

agregado para mantener su fidelizacion.

Para la pregunta 2, ¢ Actualmente el valor que tiene asegurado asciende a la suma de?

Propiedad

= MENOS 20MM

H DE 20 A50MM
DE 50 A 100MM

H MAS DE 100MM

Manejo y C.

H MENOS 20MM

H DE 20 A 50MM
DE 50 A 100MM

= MAS DE 100MM

RC

B MENOS 20MM

B DE 20 A50MM
DE 50 A 100MM

B MAS DE 100MM
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Por la naturaleza de la péliza de propiedad la tendencia es que los clientes tengan montos
asegurados altos, en este caso el 64% de clientes tienen montos asegurados por encima
de los 100 millones de pesos, sin embargos por la clasificacién que tienen se consideran
clientes masivos.

En cuanto el ramo de manejo y cumplimiento, solo un 28% de clientes tiene montos
asegurados por encima de 100 millones de pesos, el grueso de la poblaciéon se encuentra
en rangos entre 20 y 50 millones de pesos asegurados, con un 44% de clientes.

En responsabilidad civil la distribucibn es mas equitativa y se puede concluir que en
general hay una distribucion mayoritariamente de clientes antiguos con montos medios
asegurados (es decir, alrededor de los 100 millones de pesos).

Para la pregunta 3, Sefiale las alternativas de comunicacion que considera apropiado
mantener entre usted y el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros para el
envio de informacién de prevencion de riesgos.

Propiedad Manejo y C.

200%
100%
0%

100%
50%
0%

47% 35%
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90% RC
100% > »
459 o,
50% i 3% 13%
0% . . . - . . |
&S &
& < o NG

Aca ya se evidencia que el hecho de no asistir a ningan evento de prevencion de riesgos
hace que los clientes sean escépticos en los mismos, pues solo un 35% de clientes en
propiedad, un 44% en manejo y cumplimiento y un 45% en responsabilidad civil considera
que serian una buena alternativa de comunicacion. En términos globales los clientes
consideran que el e-mail es una excelente alternativa para enviar informacion de
prevencion, pues tiene mas del 78% de aprobacion en todos los ramos.

Por el cuestionamiento de porque no les interesaria como primera opcion los foros o
eventos, los clientes expresaron que aunque son una buena alternativa les parece dificil
asistir por la limitante de tiempo. Consideran que serian buenos si fueran bastante cortos,
tal y como se muestra en la siguiente grafica.

Para la pregunta 4, De acuerdo a la alternativa de comunicacion seleccionada, ¢ cuanto

tiempo dispondria para atender a un ingeniero del departamento de INGECOR que busca
asesorar a las empresas en la prevencion de riesgos?
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Propiedad Manejo y C.
B MENOS 1HR = MENOS 1HR
m DE 1HR A 2HR B DE 1HR A 2HR
DE2HR A3 HR DE2HR A3 HR
m DE3HR A4HR m DE3HR A 4HR
RC
B MENOS 1HR
B DE 1HR A 2HR
DE2HRA 3 HR

m DE 3HR A 4HR

Por el tipo de alternativas de comunicacién seleccionadas, los clientes consideran que
estas deben ser cortas y concretas, por ejemplo en la informacién preventiva que se
pueda enviar por e mail no deben durar mas de 5 minutos en su lectura. De los clientes
gue expresaron que los foros serian un buen medio para mantenerse informados en
temas de prevencion de riesgos, en el ramo de propiedad el 18% dijo que con 2 horas
seria suficiente, mientras un 8% considera que puede durar mas de dos horas. En manejo
y cumplimiento solo un 6% de clientes estaria dispuesto a dedicar mas de dos horas y en
responsabilidad civil solo un 3%.

Mas del 70% de clientes en todos los ramos considera que los eventos no deben durar
mas de una hora. Esta limitante de tiempo se presenta porque los clientes nunca han
asistido a los eventos, por lo que no conocen la mecénica de los mismos y los beneficios
gue estos pueden traer a sus empresas (ya que un evento puede durar hasta 4 horas).

Para la pregunta 5, ¢ Sobre qué temas le gustaria que se informara?

Propiedad . rescos oc s Manejo y Ce riescos o La

INDUSTRIA EN GENERAL INDUSTRIAEN
GENERAL

B SEGURIDAD
INDUSTRIAL

B SEGURIDAD
INDUSTRIAL

TERREMOTO/INCENDIO

CONOCIMIENTO DE
H COBERTURA LA POLIZA
POLIZAS/LEGISLACION
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RC

W RIESGOS DE LA
INDUSTRIA EN GENERAL

B SEGURIDAD INDUSTRIAL

CONOCIMIENTO DE LA
POLIZA

En términos generales los clientes tiene claro hacia donde pueden orientarse las
tematicas de prevencion de riesgos, por lo tanto la oportunidad de mejora se centra en
definir la manera de llegarle a todos los clientes con temas relacionados con la industrial
en general, tal y como lo pidieron mas del 69% de los clientes.

Para la pregunta 6, ¢Por qué motivo no asistiria a un foro/charla organizada por el
departamento de INGECOR de la compafiia de seguros?

Propledad M FALTA DE TIEMPO Manejo y C.
B INFORMACION B FALTA DE TIEMPO
TARDIA
DESINTERES ® NO TIENE
IMPEDIMENTO
B NINGUN
IMPEDIMENTO
® FALTA DE
TIEMPO
¥ INFORMACION
TARDIA
® NO TIENE
IMPEDIMENTO

En el ramo de propiedad el 63% de los clientes expresaron que no asistirian a un evento
organizado por INGECOR por falta de tiempo y solo un 33% consideraria interesante
asistir. EI 2% de clientes que indicaron que no asistirian por informacién tardia se referian
a que la invitacion se enviara sobre el tiempo. Este 2% de cliente dijo que en caso de
agendar el evento con suficiente anticipacién (un mes o mas), podrian considerar su
asistencia.

En manejo y cumplimiento un 67% de clientes tiene como impedimento para asistir a los
eventos la falta de tiempo mientras en responsabilidad civil esta cifra disminuye al 63%.
Viendo el comportamiento de los clientes en los diferentes ramos, una buena estrategia
de hacer llamativos los eventos es plantearlos como cortos en tiempo pero de gran interés
general para sus empresas.
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9.5 DETERMINACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

De acuerdo al analisis global de las necesidades de los clientes en ingenieria masiva se
han encontrado las siguientes oportunidades de mejora.

e Una oportunidad de mejora critica encontrada tal y como sucede con los clientes
de ingenieria personalizada, es que no hay bases de datos actualizadas de los
clientes. Esta situacion esta llevando al departamento de INGECOR a no poder
administrar adecuadamente el riesgo, ya que no sabe claramente a quien debe
llegarle ni con qué servicio.

e De acuerdo al promedio en todos los ramos el 50% de los clientes de ingenieria
masiva ven viables e interesantes los eventos que buscan informar y en cierto
modo capacitar en prevencién de riesgos. Por lo tanto, una oportunidad de mejora
es que un gran numero de clientes que no han asistido a los eventos, no estarian
interesados en asistir.

e De acuerdo a la caracterizaciéon de clientes masivos, el 89% de los mismos
considera que el e-mail es la mejor alternativa para el envio de informacion
preventiva de riesgos, ya que es un medio 4gil, eficiente y econémico.

¢ De los clientes que no han asistido a los eventos, el 66% expresaron que no lo
harian por falta de tiempo y solo un 34% de clientes estaria dispuesto a asistir.
Esto indica que el factor tiempo es determinante para los clientes y es una de las
oportunidades de mejora sobre la cual se deben disefiar planes de mejoramiento
de los procesos.

e En promedio el 72% de los clientes que no conocen la dindmica de los eventos
expresaron que estos no deberian durar mas de una hora. Solo un 3% de los
clientes estaria dispuesto a dedicar de 3 a 4 horas en los eventos, tiempo que es
el utilizado actualmente.

¢ En promedio un 69% de los clientes considera que se deben orientar los procesos
de prevencién hacia la administracion de los riesgos presentes en cada una de
sus industrias.

Con base en la caracterizacion de clientes de INGECOR se han determinado
oportunidades de mejora tanto en ingenieria personalizada como en ingenieria masiva.
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9.6 DIAGRAMA CAUSA EFECTO CARACTERIZACION DE CLIENTES DE INGECOR MASIVOS Y PERSONALIZADOS

Las oportunidades de mejora descritas en el numeral 8.5 se integraron y se plasmaron en un diagrama de espina de pescado,
el cual es una herramienta que permitira identificar las causas de los problemas encontrados en el diagnostico con el objetivo
de disefiar las alternativas de solucién que satisfagan las necesidades de INGECOR.

Gréfica 1. DIAGRAMA CAUSA EFECTO CARACTERIZACION DE CLIENTES

Personal
Métodos 30% de clientes no
percibe beneficio de las
P visitas
Formatos extensos Por p|?scjfrzzsoerz;”an a OUTSOURCING
de recoleccion de ol | Nose estd
informacion comercialessolamente  cjientes menos haciendo suficiente
satisfechos prevencion
Visitas extensas Ingenieros no envian INGECOR
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informesatiempoa los No se hace
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informacién nien las riesgos Baja cobertura
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Eventos i
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Fuente: Autor.
A continuacion, se desarrollara el capitulo de diagnostico de la situacién actual de los procesos de prevencion y evaluacién de

riesgos el cual busca complementar el diagndstico realizado con los clientes, con el fin de disefiar un plan de mejoramiento de
los procesos acorde a las necesidades de los clientes y a la capacidad del departamento de INGECOR.
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10. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS INVOLUCRADOS CON LA PREVENCION
Y EVALUACION DE RIESGOS EN INGECOR.

De acuerdo al planteamiento del objetivo especifico 1, es necesario caracterizar y
diagramar los procesos involucrados con la prevencién y evaluacién de riesgos en
INGECOR con el propésito de determinar oportunidades de mejora que permitan disefiar
un adecuado plan de mejoramiento de los procesos.

Lo que se espera encontrar al terminar este capitulo son oportunidades de mejora que
junto con las encontradas en los capitulos de caracterizacion de clientes permitan definir
claramente cuales son los planes a seguir en los demas capitulos, con el objetivo siempre
de disefiar un plan de mejoramiento acorde a las necesidades de los clientes y la
capacidad del departamento de INGECOR de la compafiia de seguros.

El diagndstico se obtuvo a partir de la diagramacion de flujogramas y cursogramas de los
procesos tanto de evaluacion como de prevencion de riesgos. Asi mismo, se realiz6 el
levantamiento de las cargas de trabajo de los ingenieros en los diferentes ramos con el fin
de caracterizar de la mejor manera los procesos involucrados.

Buscando facilitar la lectura de los diagramas realizados, se realiz6 una interpretacion
detallada de los mismos, la cual se muestra a continuacion.

Como es sabido INGECOR tiene segmentados sus clientes en dos grupos, los que
pertenecen a ingenieria personalizada y los que hacen parte de ingenieria masiva.

Los principales procesos en ingenieria personalizada son: visitas y realizacion de
informes. El primero inicia cuando el director comercial determina que un cliente nuevo
requiere el acompafiamiento del departamento de INGECOR y hace la solicitud de
evaluacién de riesgo. Esta es recibida por el jefe de ingenieria quien a su vez la asigna al
ingeniero del ramo correspondiente que tenga la disponibilidad para atender al cliente. A
continuacion, el ingeniero asignado se contacta con el cliente para convenir la fecha de la
visita y desde ese momento queda encargado de realizar el seguimiento a ese cliente. El
proceso puede tener algunas variaciones segun el ramo, como se explica en el Anexo 11.

Para realizar la visita el ingeniero se desplaza hasta la empresa del cliente, el tiempo de
desplazamiento depende de factores como la distancia recorrida y el tréfico y el medio de
transporte utilizado (taxi). Una vez donde el cliente, el ingeniero explica la evaluacion que
va a realizar e inicia con la aplicacion de un cuestionario previamente establecido por
INGECOR anotando las respuestas en un cuaderno. Este procedimiento varia entre 1y 2
horas dependiendo del riesgo evaluado. Posteriormente, el ingeniero realiza un recorrido
por la empresa del cliente para inspeccionar visualmente el riesgo y para tomar fotos que
se anexan al informe. Terminada la visita, el ingeniero regresa a la empresa a realizar el
informe respectivo, proceso que tarda entre 3 y 4 horas debido a que debe retomar sus
apuntes y transcribirlos al computador.
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A continuacién, el ingeniero sube el informe al sistema de INGECOR definiendo si el
riesgo es o no asegurable. Debido a que el sistema no solicita nuevamente los datos del
cliente, éstos se encuentran desactualizados.

En el caso de un cliente antiguo la visita se puede asignar de dos maneras: el director
comercial hace la solicitud de uno o varios servicios de prevencion de riesgos o el
ingeniero segun su criterio determina que el cliente debe ser visitado (por seguimiento de
un plan de prevencion o por la ocurrencia de un siniestro). De cualquier forma, el
procedimiento es el mismo que se realiza con un cliente nuevo, el cual se explico
anteriormente.

En cuanto a ingenieria masiva, actualmente no existe un proceso de evaluacion de
riesgos por parte de INGECOR, ya que por costos no seria sostenible. Los encargados de
realizar la evaluacion de riesgo son los directores comerciales.

Para el proceso de prevencion los diferentes ramos tienen disefladas guias, las cuales
son enviadas a los clientes. Por otro lado se realizan conferencias con personas expertas
en administracion de riesgos.

10.1 DIAGRAMACION DE LOS PROCESOS

INGECOR tiene definidos por manual de procedimiento los procesos de evaluacion y
prevencién de riesgos para todos los ramos (Ver manual de procedimientos, Anexo 4), los
cuales se desarrollan con los clientes personalizados que cumplen con la politica de los
valores asegurados y primas pagadas (Ver la politica de valores asegurados en la pagina
3, tabla 1). Los diagramas administrativos resaltan en amarillo las actividades operativas
de los ingenieros y en azul los tiempos muertos. (Ver diagrama administrativo Proceso de
evaluacion, Anexo 11; Ver diagrama administrativo Proceso de prevencion, Anexo 12).

La politica de INGECOR determina que el 3% de la prima pagada por un cliente sea
reinvertida en evaluacion y prevencion de riesgos, por este motivo a los clientes masivos
no se les realiza evaluacion de riesgos, ya que econdémicamente no seria sostenible
(Pues el 3% de la prima pagada no cubriria los gastos de ingenieria). En cuanto al
proceso de prevencion, lo ideal seria implementar alternativas que permitan realizar
prevencién sin incurrir en gastos significativos, por ejemplo para el afio 2009 se realizaron
3 eventos en Bogota en el ramo de transporte donde se invitaron alrededor de 100
clientes y en algunas ocasiones se enviaron guias de prevencion para clientes de los
otros ramos. Sin embargo como se plantedé en el proyecto de grado, el proceso de
prevencion de riesgos esta siendo insuficiente para cubrir el total de los clientes que tiene
actualmente INGECOR.

En ingenieria personalizada como su nombre lo indica, se realiza un acompafiamiento de
los ingenieros con cada uno de los clientes para desarrollar los procesos de prevencion y
evaluacion de riesgos. Generalmente es necesario realizar visitas a los clientes para tener
una evaluacion objetiva del riesgo y para hacer seguimiento a los planes de prevencién
previstos. Todos los diagramas realizados se encuentran adjuntos en la lista de Anexo y
su analisis se encuentra a continuacion.
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10.2 ANALISIS DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS.

Con base en los diagramas administrativos se determiné que las visitas son las
principales actividades relacionadas con la evaluacién y prevencion de riesgos, por tal
motivo, se realizaron unos cursogramas analiticos que buscan encontrar oportunidades
de mejora en cada uno de los ramos de INGECOR. Estos diagramas se construyeron a
partir de los datos obtenidos en el acompafiamiento de los ingenieros a las diferentes
visitas que realizaron en un periodo de 30 dias aproximadamente.

10.2.1 RAMO DE PROPIEDAD

Para el ramo de propiedad se encontré una diferencia en los tiempos de los procesos de
visitas tanto de evaluacién como de prevencion de riesgos. (Ver cursograma analitico
visita de evaluacion, Anexo 13; Ver cursograma analitico visita de prevencion, Anexo 14).

De estos dos diagramas se puede concluir que en general los procesos de visitas son
extensos. En evaluacién de riesgos un ingeniero se puede tardar alrededor de 4 horas y
en prevencion de riesgos alrededor de 2 horas y media. Esta diferencia radica en que el
proceso de evaluacion es mucho mas estricto en la recoleccion de informacion y en la
inspeccion de los riesgos.

En términos de tiempos de operacién, que es el tiempo dedicado a entrevistar al cliente y
realizar un recorrido por la empresa, los procesos de evaluacién y prevencion estan
gastando 2.7 horas y 1.2 horas respectivamente, lo que a la vista de los clientes es un
tiempo muy amplio, ya que en la caracterizacion realizada la mayoria considera que
méaximo una visita debe durar una hora.

Otra oportunidad de mejora es el tiempo que gastan los ingenieros en desplazarse. Como
minimo, del tiempo total de una visita el ingeniero invierte 1 hora en su desplazamiento, lo
gue implica tener un tiempo muerto que limita el aumento de la productividad del
departamento de INGECOR.

Ademéas este desplazamiento lo realiza para atender a un solo cliente y regresar
nuevamente a la oficina, debido a que no hay una metodologia de asignacion de visitas.

De acuerdo a lo observado en el acompafiamiento de los ingenieros es importante
mantener las visitas, ya que en general para todos los ramos es la mejor manera de
visualizar los riesgos, conocer al cliente y adquirir la experiencia necesaria para mejorar
cada vez mas los servicios ofrecidos por INGECOR.

Con el objetivo de mirar los procesos desde todos los puntos de vista también se
levantaron las cargas de trabajo de los ingenieros de propiedad. Con las cargas de
trabajo se busca determinar oportunidades de mejora en los procedimientos que siguen
los ingenieros. Se realizaron tomas de tiempo a los diferentes ingenieros y se sacaron
cargas de trabajo promedio, ya que son muy similares en términos de tiempo y
actividades realizadas. (Ver carga de trabajo ingeniero Senior propiedad, Anexo 15; Ver
carga de trabajo ingeniero Junior propiedad, Anexo 16).

En términos generales, la carga de trabajo de los ingenieros de propiedad se encuentra
dentro de los limites permitidos por la OIT (Organizacion internacional del trabajo).
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De las cargas de trabajo se identificd que todas las actividades son necesarias y hacen
partes de las funciones de los ingenieros, ya que estdn enfocadas a la evaluacion y
prevencion de riesgos. Las capacitaciones también son necesarias pues permiten una
actualizacién permanente de los ingenieros en administracion de riesgo. Por otro lado,
aunque las reuniones estan orientadas a la planificacion y desarrollo de proyectos y
estrategias, se observé que son poco efectivas, debido a que no se cumple con el
cronograma establecido.

Otras oportunidades de mejora que se encontraron son los tiempos extensos de visitas y
los de realizacion de informes, esta Ultima debido a que representa un reproceso para los
ingenieros. El reproceso consiste en que el ingeniero copia en la empresa del cliente toda
la informacion en un cuaderno y luego llega a la empresa a transcribir esa informacion.

De todos los informes que realizan los ingenieros, los facultativos son los Unicos que no
se pueden reducir ni limitar, porque esos informes son formatos establecidos y solicitados
por las reaseguradoras que tiene la compafia de seguros. Sin embargo los ingenieros
solo realizan un informe mensualmente de este tipo, por lo que no es una actividad critica.

10.2.2 RAMO DE TRANSPORTE

Al igual que en propiedad, se realizaron cursogramas analiticos de las visitas con el fin de
caracterizar los procesos de evaluacién y prevencion de riesgos en el ramo de transporte.
(Ver cursograma analitico proceso de evaluacién, Anexo 17; Ver cursograma analitico
proceso de prevencion, Anexo 18).

Se puede concluir de los diagramas que las visitas de evaluacién de riesgos son mas
extensas que las visitas de prevencion (mientras una visita de evaluacion puede tardar
alrededor de 3 horas y media incluyendo el tiempo de desplazamiento, una visita de
prevencion dura maximo 3 horas) debido a que el cuestionario que se realiza tiene una
mayor cantidad de preguntas. Aungue el formato no se pueden reducir puesto que evalla
aspectos técnicos, si se puede mejorar la herramienta de toma de datos. Por otro lado, un
factor variable e incierto es el tiempo de desplazamiento de los ingenieros, ya que
depende del lugar de la visita, la hora y el tréfico.

Una oportunidad de mejora es la falta de planeacion de las rutas y visitas de los
ingenieros, lo cual se ve reflejado en el bajo nUmero de visitas que realizan actualmente,
pues estan haciendo 13 visitas mensuales de las 48 esperadas por la vicepresidencia
técnica. Por otro lado se identificd un reproceso, el cual consiste en tener que transcribir
la informacion recolectada a un informe.

Con el propésito de respaldar la informacién recopilada en los cursogramas, se realizaron
también formatos de cargas de trabajo de los ingenieros de transporte. Debido a que
actualmente no hay ingenieros senior en el area, el estudio de tiempos solo se realizo con
los ingenieros junior, los cuales tienen tiempos de trabajo y actividades muy similares que
se encuentran en un diagrama consolidado (Ver carga de trabajo ingeniero junior
transporte, Anexo 19)
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Analizando el diagrama de cargas de trabajo se encontrd que la distribucién de
actividades es la adecuada y se encuentra dentro de los limites permitidos por la OIT
(120%). Actualmente la carga es de 118%.

Otra oportunidad de mejora se encuentra en las reuniones, ya que se observé una falta
de organizacion en las mismas, que se traduce en tiempos excesivos y en un alto nimero
de encuentros que tienen una baja efectividad.

Por otro lado, se evidencia la misma situacion que en el ramo de propiedad en donde los
mayores tiempos corresponden a visitas y realizacion de informes, por lo tanto estas
actividades son las primeras que se deben intervenir para poder aumentar la
productividad de los ingenieros. El tiempo de las capacitaciones es mas dificil reducirlo,
porque no depende de los ingenieros.

10.2.3 RAMO DE MANEJO Y CUMPLIMIENTO

La diagramacion de los procesos en el ramo de manejo y cumplimiento fue mas rapida
debido a que solo hay un ingeniero en la ciudad de Bogota. Se realiz6 un
acompafiamiento a las visitas evaluacion de riesgos debido a que el ingeniero
actualmente no esta realizando ninguna visita de prevencién de riesgos. En la visitas se
identificd que el ingeniero evalla aspectos mas administrativos que técnicos. En
consecuencia, se realizd solo un cursograma analitico que resume claramente el proceso
de visitas (Ver cursograma analitico proceso evaluacion y prevencion, Anexo 20).

Con base en la muestra realizada se identific6 que una visita en este ramo se puede
demorar en promedio dos horas, dependiendo del tiempo de desplazamiento. La visita es
considerablemente més rapida que en los otros ramos, ya que solo se realiza un
cuestionario corto al cliente y normalmente no es necesario hacer ninguna inspeccién del
riesgo, solo se verifican procedimientos y documentacion. Sin embargo por comentarios
del ingeniero se definié que puede haber visitas que duren hasta 3 horas dependiendo del
cliente.

En términos de tiempo, la visita es mas efectiva porque no es necesario hacer tantas
actividades como en otros ramos. Sin embargo se podria optimizar el proceso de
realizacion de informes, utilizando el tiempo ahorrado ampliando la cobertura a nuevos
clientes.

Otra oportunidad de mejora es la falta de una metodologia para asignar de forma eficiente
las visitas, ya que se identifico a partir de la realizacion de cargas de trabajo que el
ingeniero de manejo y cumplimiento esta haciendo 3 visitas mensuales. (Ver carga de
trabajo ingeniero manejo y cumplimiento, Anexo 21).

Adicionalmente, se observé la falta de cronogramas claros para la realizacion de las
reuniones, por lo que éstas son poco efectivas.
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10.2.4 RAMO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

En el ramo de responsabilidad civil se realizé el levantamiento de informacién al Gnico
ingeniero asignado para la ciudad de Bogota. Para realizar el cursograma analitico se
realizé el acompafiamiento a algunas visitas con el fin de determinar tiempos promedio
(Ver cursograma analitico visita evaluacion y prevencion, Anexo 22). Se concluyo que los
tiempos de visita para los procesos de evaluacion y prevencién son muy similares, por lo
tanto es suficiente con realizar un solo cursograma.

De acuerdo a la muestra realizada se identific6 que en responsabilidad civil una visita
dura aproximadamente una hora sin tener en cuenta el tiempo de desplazamiento, lo cual
estd acorde con los requerimientos de los clientes, quienes plantearon en su mayoria que
este tiempo es el adecuado. Sin embargo, por experiencia de ingeniero la visita puede
durar hasta 2 horas, dependiendo del cliente. Por otro lado se evidencioé que el hecho de
recolectar la informacién y luego analizarla para realizar el informe representa un
reproceso (Ver carga de trabajo ingeniero responsabilidad civil, Anexo 23). Como se
muestra en el diagrama de cargas de trabajo, los tiempos de realizacién de informes son
significativos y son una gran oportunidad de mejora.

Al igual que en todos los ramos, es indispensable el disefio de una metodologia de
asignacion de visitas de tal manera que se optimice el tiempo de desplazamiento del
ingeniero con la realizacion de un mayor nimero de visitas. Por otro lado esto permitira
ampliar la cobertura a un mayor nimero de clientes.

En los tiempos obtenidos en la carga de trabajo, el ingeniero se encuentra con una carga
de 108%, lo que significa que esta dentro de los limites que permite la OIT. (Maximo un
120%). No obstante, una actividad que se puede mejorar son las reuniones, ya que se
observo que no se sigue un cronograma que permita ser eficientes.
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10.3 DETERMINACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ Una oportunidad de mejora encontrada en la caracterizacién de los procesos es
que los tiempos de las visitas que realizan los ingenieros son bastante largos, ya
que ocupan medio dia de trabajo (4 horas) para atender a un solo cliente. Los
factores que influyen en el tiempo son la subutilizacion de las herramientas
tecnoldgicas lo que dificulta la toma de datos y adicionalmente en el ramo de
transporte es el formato extenso de recoleccion de informacion.

e También se identific6 que los tiempos de desplazamiento de los ingenieros son
extensos y el numero de clientes atendidos es minimo, pues no hay actualmente
ninguna metodologia de asignacion de visitas lo que las hace ineficientes.

e Con base en la observacion directa y en la lectura de los diagramas se identifico
un reproceso en la realizacion de los informes, ya que el ingeniero recolecta la
informacién en un cuaderno y luego llega a la oficina a transcribir todo en los
formatos establecidos por INGECOR. Esto origina que los ingenieros dediquen un
dia completo de trabajo en un solo cliente.

¢ En los mismos diagramas de cargas de trabajo se identific6 que una oportunidad
de mejora es la falta de planeacién de las reuniones de los ingenieros, lo que
conlleva a que duren mas tiempo del esperado y no se concluyan los temas a
tratar.

e Se encontré que los sistemas de informacién de ingenieria no tienen actualizados
los datos de los clientes, lo que genera un desconocimiento de los mismos y una
inadecuada administracion de riesgos desde el punto de vista de prevencidn.

¢ Aunque el sistema de informacién esta en intranet y todos los ingenieros pueden
modificar la informaciéon del cliente, no lo estan haciendo porque es un
procedimiento demorado. Adicionalmente debido a que el sistema solo guarda el
Gltimo registro los ingenieros prefieren no modificarlo puesto que la informacién
gue ya se encuentra alli puede ser requerida por otro ingeniero o director
comercial. En ese sentido, es un sistema de informacion limitado para la operacién
y numero de clientes que maneja INGECOR.

e Todos los ramos excepto transporte estan inclinados a realizar en promedio un
85% de visitas enfocadas a evaluacion de riesgos y un 15% solo a prevencion, lo
gue esta impidiendo una adecuada administracion del riesgo de los clientes.

e Se identific que los ingenieros de outsourcing solo realizan evaluacion de riesgos,
razon por la cual los clientes que son atendidos por ellos no tienen ningun plan de
prevencion que agregue valor al servicio ofrecido por INGECOR.

¢ Una oportunidad de mejora es que no se envian a tiempo los informes a los
clientes, puesto que primero el ingeniero lo envia al director comercial y éste
muchas veces no lo hace llegar al cliente o lo envia tarde.

Con base en la caracterizacion de los procesos de INGECOR se han determinado
oportunidades de mejora tanto en ingenieria personalizada como en ingenieria masiva.
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10.3.1 DIAGRAMA CAUSA EFECTO CARACTERIZACION PROCESOS DE EVALUACION Y PREVENCION

Las oportunidades de mejora descritas en el numeral 9.3 se integraron y se plasmaron en un diagrama de espina de pescado,
el cual es una herramienta que permitira identificar las causas de los problemas encontrados en el diagnostico con el objetivo
de disefiar las alternativas de solucién que satisfagan las necesidades de INGECOR.

Gréfica 2. DIAGRAMA CAUSA EFECTO CARACTERIZACION PROCESOS
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Como parte del andlisis integrado de la caracterizacion de clientes de INGECOR y la caracterizacion de los procesos
involucrados con la evaluacion y prevencion de riesgos se ha desarrollado un diagrama causa efecto y una matriz que busca
determinar las oportunidades de mejora mas relevantes a las cuales se les buscara dar una solucion con el plan de
mejoramiento a disefiar, partiendo de una técnica de interrogatorio que permitir definir que se puede hacer.
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10.4 OPORTUNIDADES DE MEJORA INTEGRADAS.
Este diagrama resume las oportunidades de mejora comunes entre la caracterizacion de clientes y la caracterizacién de los
procesos y es el punto de partida para el disefio del plan de mejoramiento.

Grafica 3. OPORTUNIDADES DE MEJORA INTEGRADAS
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A continuacién se muestra un analisis mas detallado que permite concluir con datos concretos porque se definieron las
oportunidades de mejora integradas del numeral 9.4.

53



En cuanto las visitas extensas se encontré que se esta subutilizando la tecnologia con
gue cuenta INGECOR, ya que los ingenieros llevan el cuestionario impreso y anotan las
respuestas en un cuaderno, aungue cada uno tiene asignado un computador portatil. En
el caso especifico de transporte el formato de recoleccion de informacién es extenso,
evidenciado en un 21% de preguntas repetidas que estan orientadas a obtener la misma
respuesta. Mejorando esta oportunidad, se podria reducir en promedio un 14% del tiempo
de realizacion del cuestionario.

Otra oportunidad de mejora es el procedimiento que siguen los ingenieros para enviar los
informes a los clientes, ya que con su caracterizacion se encontré que en los ramos de
propiedad y responsabilidad civil un 12% y un 20% de los clientes respectivamente no
recibieron nunca la retroalimentacion de la visita y un 13.5% de los clientes expreso que
los informes no se los hicieron llegar a tiempo.

Para todos los ramos se estima que del tiempo previsto para las reuniones se esta
gastando un 25% mas por la falta de una planeacion adecuada. En el mismo sentido, una
oportunidad de mejora radica en que un 80% de las actas de las juntas no se estan
actualizando a tiempo en el sistema de gestién de calidad por lo que no hay manera de
hacer un seguimiento oportuno de los acuerdos realizados.

Por otro lado, la falta de proporcion en la ejecuciéon de los procesos de prevencion y
evaluacion de riesgos se plantea porque en el ramo de transporte de 13 visitas realizadas,
12 son para prevencién de riesgos (92%), en el ramo de propiedad y responsabilidad civil
un 90% y un 80% de las visitas respectivamente se enfoca en evaluaciéon de riesgos y
finalmente en manejo y cumplimiento no se realiza actualmente prevencion a los clientes
personalizados.

De acuerdo al analisis que se hizo sobre el sistema de informacién actual de INGECOR,
se encontrdé que la oportunidad de redisefiar el sistema radica en que éste solo permite
almacenar informacion basica del cliente (nhombre empresa, nit, nombre contacto,
teléfono) y los ingenieros de cada ramo requieren de informacion mas detallada y
especifica. En los casos donde los clientes tienen pdlizas con diferentes ramos se deberia
contar con la informacion atil para cada uno de éstos, algo que actualmente no sucede.
Adicionalmente, a pesar de que el procedimiento para actualizar la informacion del cliente
lo puede realizar el ingeniero, éste no lo realiza porque es demorado y porque tendria que
borrar informacién que puede ser Util para otras personas.

Por otra parte, el sistema es muy limitado ya que no permite consolidar la informacion de
los clientes de cada ingeniero, eliminando la posibilidad de hacer un seguimiento de
visitas, obtener indicadores, hacer mineria de datos y aumentando el tiempo para
cualquier consulta, ya que es necesario realizarla cliente por cliente a través del nit. Por
las caracteristicas técnicas el sistema no permite ser mejorado, ya que no tiene la
capacidad de almacenar mas informacién ni ampliar sus funciones.

Por ultimo, se evidencié una oportunidad de mejora en la metodologia de asignacién de
visitas ya que los ingenieros de INGECOR cancelan en promedio un 20% de las visitas
gue les asignan mensualmente debido a la falta de tiempo para atenderlas. Esto sucede
como consecuencia de una asignacion aleatoria que no tienen en cuenta factores
importantes como distancia y complejidad del cliente. Por otro lado, el tiempo de
desplazamiento es excesivo, ya que representa en promedio un 44% del tiempo total de
una sola visita.
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10.5 TECNICA DE INTERROGATORIO

Como parte de la metodologia propuesta, se realizé una técnica de interrogatorio con el jefe nacional de ingenieria y algunos
ingenieros de los diferentes ramos para definir cuales son las oportunidades de mejora que se pueden solucionar.
Tabla 4. TECNICA DE INTERROGATORIO

OPORTUNIDADES DE MEJORA

OPORTUNIDADES DE

OPORTUNIDADES DE

nunca se los envian.

tarde.
No se envia directamente el
informe al cliente

tarde.
No se envia directamente el
informe al cliente

VARIABLE UE SE DEBE HACER? UE SE PUEDE HACER?
CLIENTES MEJORA PROCESOS MEJORA INTEGRADAS Q Q
Redisefiar el formato de[Relacionar las preguntas
Las visitas son extensas|recoleccion de informacion(similares del formato de
por la subutilizacion de las|en transporte para agilizar el[recolecciéon de informacion
En general para todos los : ) -
- - herramientas tecnologicas|proceso. para agilizar el proceso en el
Las visitas son extensas ramos, las visitas son e
extensas y en el caso de transporte|Proponer la utilizacion de|ramo de transporte
el formato de recoleccién|una herramienta tecnolégica|Proponer la utilizacién de una
de informacion es extenso. [que permita agilizar las|herramienta tecnolégica que
visitas permita agilizar las visitas
Hay un reproceso en laJHay un reproceso en la
realizacién de informes de(realizacion de informes de|Proponer la utilizacién de e .
- . L . . . .__|Proponer la utilizacién de una
las visitas debido a que el|las visitas debido a que el{una herramienta tecnolégica ) .
. ) . ) . s herramienta tecnoldgica que
ingeniero debe llegar alingeniero debe llegar alque permita eliminar el ) L
L . L L ; L permita eliminar el reproceso
transcribir  la  informacion|transcribir la informacion|reproceso
recolectada recolectada
Por procedimiento, el informe[Por  procedimiento, el
se envia al  director|informe se envia al director|Redisefiar el procedimiento|Redisefiar el procedimiento
METODOS No reciben a tiempo los informes de|comercial y éste no lo hace|comercial y éste no lo hace[para que el envio de|para que el envio de informes
las visitas y en algunas ocasiones|llegar al cliente o lo envialllegar al cliente o lo envialinformes se haga|se haga directamente al cliente

directamente al cliente y con
copia al director comercial

y con director

comercial

copia al

Es necesario con algunos
clientes realizar mas de una
visita para hacer seguimiento
a los proyectos establecidos
con INGECOR

Es necesario con algunos
clientes realizar mas de
una visita para hacer
seguimiento a los proyectos
establecidos con INGECOR

Reducir el nimero de visitas
a cada cliente para poder
ampliar la cobertura de
INGECOR

En el andlisis de cargas de
trabajo se encontr6 que el
tiempo de reuniones es
extenso debido a una falta de
planeacion y seguimiento de
las mismas

En el andlisis de cargas de
trabajo se encontré que el
tiempo de reuniones es
extenso debido a una falta
de planeacion y
seguimiento de las mismas

Disefiar un formato de
planeacion, seguimiento y
control de las reuniones
para reducir el tiempo de las
mismas y hacerlas mas

eficientes

Disefiar formato  de
planeacién, seguimiento vy
control de las reuniones para
reducir el tiempo de las mismas
y hacerlas més efectivas

un
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

OPORTUNIDADES DE

OPORTUNIDADES DE

QUE SE DEBE HACER?

QUE SE PUEDE HACER?

VARIABLE CLIENTES MEJORA PROCESQS MEJORA INTEGRADAS
Hay un nivel bajo de satisfaccion de|Se identific6 que en el ramo[Hay un nivel bajo de|Realizar todas las visitas a
los clientes frente a los ingenieros de[de  propiedad no  hay|satisfaccién de los clientes|clientes a través de L -
. | - - . . . . . . Evaluar la relacion beneficio-
outsourcing en comparacion con el|suficiente  prevencion de|atendidos por ingenieros de|ingenieros propios de . .
. . ol . . ) . ; . . “|costo de mantener ingenieros
nivel de satisfaccion de los clientes de|riesgos, evidenciado en un|outsourcing, dado que ellos|INGECOR y eliminar .
. ) p . - de outsourcing
ingecor debido a que no hacen|90% de visitas enfocadas|no realizan prevencion de|completamente el uso de
prevencion de riesgos exclusivamente a evaluacion [riesgos ingenieros de outsourcing
PERSONAL En propiedad YINo se estd haciendo
No se estd haciendo suficiente|responsabilidad civil un 90%| . . P Disefiar  alternativas  de .
- . .~ "“|suficiente prevencion de L . _|Proponer una alternativa que
prevencion a los clientes dely 80% de las Vvisitas| . ) solucion  que  permitan . s
. ) : riesgos a los clientes. Los L permita equilibrar el desarrollo
INGECOR evidenciado en un 30% de(respectivamente se enfocan equilibrar el desarrollo de >
. . ; L . ramos (excepto transporte) .- _|de los procesos de prevencion
clientes que no percibe ningun|a evaluacién de riesgos. En los procesos de prevencion

beneficio tangible de las visitas

manejo y cumplimiento no se
esta haciendo prevencién

estan enfocados en realizar
evaluacion de riesgos

y evaluacion de riesgos

y evaluacion de riesgos

ADMINISTRACION

Las base de datos de los clientes de
INGECOR se encuentra

Las base de datos de los
clientes de INGECOR se
encuentra desactualizada por

Las base de datos de los
clientes de INGECOR se
encuentra  desactualizada

Proponer la utilizacion de
una herramienta tecnolégica
que permita mantener
actualizadas las bases de

Proponer la utilizacion de una
herramienta tecnolégica que
permita mantener actualizadas
las bases de datos de los

desactualizada I o por limitaciones|datos de los clientes y| L o
limitaciones tecnolégicas - . o clientes y facilite la realizacion
tecnoldgicas facilite la realizacion de L "
e N de "mineria de datos
mineria de datos'
Disefiar un procedimiento|Disefiar un procedimiento que

No hay procedimientos
establecidos para actualizar
la informacién de los clientes

No hay procedimientos
establecidos para
actualizar la informacién de
los clientes

que permita actualizar la
informacién de los clientes
en el sistema de informacion
de INGECOR

permita actualizar la
informacién de los clientes en
el sistema de informacién de
INGECOR

El sistema no permite
almacenar informacion
detallada de los clientes de
INGECOR lo que limita su
capacidad

El sistema no permite
almacenar informacion
detallada de los clientes de
INGECOR lo que limita su
capacidad.

Si un cliente tiene pdlizas
con varios ramos de
INGECOR no hay manera
de tener informacion util
para cada uno de ellos

Proponer la utilizacién de
una herramienta tecnolégica

que permita mantener
actualizadas las bases de
datos de los clientes vy

facilite la realizacion de
"mineria de datos"
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

OPORTUNIDADES DE

OPORTUNIDADES DE

VARIABLE UE SE DEBE HACER? UE SE PUEDE HACER?
CLIENTES MEJORA PROCESOS MEJORA INTEGRADAS Q Q
. . El iem|
El tiempo de desplazamiento t_e po de
- desplazamiento a las| .. . . - B
a las visitas es extenso,| . .~ |Disefiar una metodologia de|Disefiar una metodologia de
. _'|visitas es extenso, segun|_ L o : > -
segun las cargas de trabajo - asignacion de visitas quelasignacion de visitas que
. ) - las cargas de trabajo en . . ; . ) )
en promedio un ingeniero h - . permita reducir el tiempo de|permita reducir el tiempo de
s - promedio un ingeniero ) :
invierte el 44% del tiempo|. " - desplazamiento  de  los|desplazamiento de los
. invierte el 44% del tiempo|. . ) .
total de una visita en el L ingenieros ingenieros
) total de una visita en el
desplazamiento :
ENTORNO desplazamiento

Los eventos realizados para clientes
de ingenieria masiva son muy
extensos lo que los hace poco
llamativos para los clientes, lo cual se
evidencia en que el indice de
asistencia no supera el 35% del total
de invitados

El nimero de eventos para
clientes de ingenieria masiva
no es suficiente para cubrir el
total de clientes

Hay una cobertura minima
de clientes debido a que
los eventos realizados no
son suficientes y ademas
SON muy extensos

Redisefiar el concepto de
los eventos realizados por
INGECOR para los clientes
de ingenieria masiva

COMUNICACION

No se estd enviando
informacién de prevenciéon a

No se estd enviando
informacion de prevencion

Proponer la utilizaciéon de
una herramienta tecnolégica

. ) . - ) a los clientes porque no|que permita mantener
No se estd enviando informacién de|los clientes porque no hay ; S )
= . . - -~ |hay informacion quelactualizadas las bases de
prevencién a los clientes informacién  que  permita ) ) o ;
. e ; permita  identificar  sus|datos de los clientes y
identificar sus necesidades ) . L o
. N necesidades "mineria delfacilite la realizacion de
mineria de datos . — "
datos mineria de datos'
Disefiar alternativas que|Apoyandose en las bases de
o .. . |No hay contacto periédico|permitan llegar con algun|datos actualizadas ue se
No hay contacto periédico entre la|[No hay contacto periédico Y p permit 9 L g q ;
entre la aseguradora y los|servicio de prevencion de|espera tener, enviar

aseguradora y los clientes de

ingenieria masiva

entre la aseguradora y los
clientes de ingenieria masiva

clientes de

masiva

ingenieria

riesgos por lo menos una
vez al afio a cada uno de los
clientes masivos

informacién preventiva a los
clientes por lo menos una vez

al afio

No se utiliza el e-mail para enviar
informacion preventiva a los clientes

No se usan herramientas
actuales como el internet
para enviar informacién
preventiva a los clientes

Disefiar procedimientos que
permitan el uso del e-mail
como una herramienta para
enviar informacion de
prevencion a los clientes

Disefiar un procedimiento que
permita el uso del e-mail como
una herramienta para enviar

informacion de prevencion
los clientes

a

Las bases de datos de los
clientes de ingenieria masiva
se encuentran
desactualizadas

Las bases de datos de los
clientes de ingenieria
masiva se  encuentran
desactualizadas, lo que
impide poder enviar
informacion preventiva
adecuada y oportuna

Proponer la utilizaciéon de
una herramienta tecnolégica
que permita mantener
actualizadas las bases de
datos de los clientes y
facilite la realizacion de
"mineria de datos"

Fuente: Autor.
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11 PROPUESTAS DE SOLUCION

En la pagina 55 tabla 4, Se encuentran las oportunidades de mejora integradas que se
obtuvieron de la caracterizacion de los clientes y de los procesos. A partir de éstas se
definieron cuales son las oportunidades que finalmente se pueden mejorar.
Se identificaron 11 oportunidades de mejora, las cuales se agrupan en 6 propuestas de
solucién (debido a que una propuesta puede dar solucién a varias oportunidades) que se
encuentran explicadas en la tabla 5. Propuestas de solucién.

Tabla 5. PROPUESTAS DE SOLUCION

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROPUESTAS DE SOLUCION

Redisefiar el procedimiento para que el envio de
informes se haga directamente al cliente y con copia
al director comercial

Proponer una alternativa que permita distribuir
apropiadamente el desarrollo de los procesos de
prevencion y evaluacion de riesgos

Redisefiar los procesos de evaluacién y prevencion
de riesgos, ofreciendo una solucién integral que
relaciona los aspectos de informacidén y procesos.

Apoyandose en las bases de datos actualizadas
que se espera tener, enviar informacién preventiva a
los clientes por lo menos una vez al afio

Disefiar un procedimiento que permita el uso del e-
mail como una herramienta para enviar informaciéon
de prevencioén a los clientes

Redisefiar los procedimientos inviolucrados con
ingenieria masiva, basado en la implementacién
de las propuestas antes enunciadas. Lo que se
pretende es ampliar la cobertura de clientes
masivos por medio de servicios rapidos,
econdémicos y eficientes.

Relacionar las preguntas en los formatos de
recoleccion de informacién para agilizar el proceso.
Proponer la utilizaciobn de una herramienta
tecnoldgica que permita agilizar las visitas

Proponer la utilizaciobn de una herramienta
tecnoldgica que permita eliminar el reproceso en la
realizacion de informes

Proponer la utilizacibn de una herramienta
tecnolégica que permita mantener actualizadas las
bases de datos de los clientes y facilite la
realizaciéon de "mineria de datos”

Disefiar un procedimiento que permita actualizar la
informacién de los clientes en el sistema de
informacion de INGECOR

Proponer la implementacién de un sistema de
informacién mas completo, que permita almacenar
informacion detallada de los clientes, de los
siniestros, de las visitas, los informes, etc. Con el
fin de facilitar la ejecucién de los procesos y la
medicion de indicadores.

Adicionalmente, proponer un adecuado uso de las
herramientas tecnolégicas con que cuenta
actualmente INGECOR, buscando una solucion
integral a las oportunidades de mejora

Disefiar un formato de planeacién, seguimiento vy,
control de las reuniones para reducir el tiempo de
las mismas y hacerlas mas efectivas

Disefiar una formato de planeacién, seguimiento V|
control de las reuniones, con el fin de reducir el
tiempo de las mismas y la carga de trabajo de los
ingenieros.

Disefiar una metodologia de asignacién de visitas
que permita reducir el tiempo de desplazamiento de
los ingenieros

Disefiar una metodologia de asignacion de visitas
que permita reducir los tiempos de desplazamiento
de los ingenieros. Ademas, de la mano con la
implementacién de la propuesta del sistema de
informaciéon se busca ampliar la cobertura de
clientes del departamento de INGECOR.

Evaluar la relacion beneficio-costo de mantener
ingenieros de outsourcing

Evaluar desde el punto de vista financiero Yy
productivo la viabilidad de mantener los ingenieros
de outsourcing, teniendo en cuenta factores como
la capacidad y cobertura de INGECOR.

Fuente: Autor

58



11.1 PROPUESTA DE SOLUCION. REDISENO DE LOS PROCESOS DE
EVALUACION Y PREVENCION DE RIESGOS.

Como parte del mejoramiento de los procesos se propone redisefarlos con base en las
oportunidades de mejora encontradas, de tal manera que se pueda incrementar la
eficiencia de los ingenieros. Para efectos practicos se han definido como ingenieros
senior a los que tienen mayor experiencia y tiempo en el departamento (mas de dos afios)
e ingenieros junior a los que tienen menos de dos afios de experiencia en el cargo. En
los anexos 26 y 27 se encuentran los diagramas del proceso de evaluacion y prevencion
respectivamente.

11.1.1 PROCESO DE EVALUACION DE RIESGOS

Los cambios que se proponen para el proceso de evaluacion son los siguientes:

a. Definir al ingeniero senior en los ramos de propiedad y transporte como
coordinador para que se encargue de realizar la asignhacién de clientes a los
demas ingenieros. En los ramos de responsabilidad civil y manejo y cumplimiento,
como solo hay un ingeniero por ramo éste quedara con todos los clientes.

b. Eliminar la asignacién de visitas por parte del Jefe de ingenieria, ya que por el
volumen de solicitudes no tendria la capacidad de cumplir con todas las
asignaciones de INGECOR. La propuesta busca agilizar el proceso y manejar la
asignacion a través del ingeniero coordinador en cada ramo quien usara la
metodologia disefiada y el sistema de informacién propuesto, los cuales se
encuentran en los capitulos siguientes.

c. Asimismo, reducir el tiempo de recoleccién de informacién en la empresa del
cliente apoyado en los computadores portatiles de los ingenieros y en el uso de un
modem de internet inalambrico (para subir en linea los informes). Para el ramo de
transporte se busca una mejora en el formato de recoleccién de informacion el
cual es muy extenso. La mejora se encuentra especificada mas adelante en el
numeral 10.1.2.

d. También se mejorara el proceso donde el ingeniero llamaba a cada cliente a
coordinar la visita. Con la actual propuesta se busca que el director comercial
informe la fecha o fechas tentativas en las que el cliente puede atender al
ingeniero y éste solo agende la visita con base en la metodologia de asignacion.
El ingeniero solo llamara al cliente a confirmar la visita para garantizar que queda
informado de la cita.

e. El proceso de elaborar el informe integrara un mayor niumero de actividades, ya
gue anteriormente el ingeniero hacia el informe, lo subia a intranet y ahi terminada
el proceso. Ahora se propone un seguimiento mas estricto que busca confirmar
gue si el cliente toma la péliza de seguros, reciba a tiempo el informe de la visita
gue se le realizo, lo que garantizara que siga las recomendaciones respectivas.

11.1.2 MEJORA FORMATO RECOLECCION DE INFORMACION

El formato de recoleccion de informacion en el ramo de transporte se desarrollé con base
en una metodologia que comprende 10 practicas, cada una compuesta por una serie de
preguntas enfocadas en definir los procesos y procedimientos desde el punto de vista de
control de riesgos. El nimero de preguntas se encuentra en la tabla 6 distribuido de la
siguiente manera:
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Tabla 6 FORMATO RECOLECCION INFORMACION TR.

NUMERO PRACTICA NUMERO DE

PREGUNTAS
1 Organizacion 12
2 Empleados terceros 10
3 Productos peligrosos 7
4 Maguinaria y equipo 6
5 Seguridad — Robos y asaltos 9
6 Entrenamiento 3
7 Trafico 9
8 Investigacion de siniestros 4
9 Carga y descarga 6
10 Emergencias 6
TOTAL 72

En cada una de las 72 preguntas se coloca una calificacion que al final influira en la
calificacion total y se escribe una observacion, lo cual hace mas demorado el proceso de
realizar la visita y los informes. Con base en el acompafiamiento a los ingenieros de
transporte y en la técnica de interrogatorio, se determiné que a pesar de que no se puede
reducir el nUmero de preguntas (puesto que hacen parte de una evaluacién de aspectos
técnicos) si se puede mejorar la manera de recolectar la informacién para agilizar el
proceso.

La mejora consiste en relacionar preguntas similares a través del sistema de informacion
de tal manera que las preguntas que béasicamente tienen la misma respuesta se
completen automaticamente con solo escribir la primera. De esta manera el cuestionario
se hara mas corto y eficiente, agilizando el tiempo de visita para los ingenieros. Se estima
gue el tiempo de recoleccion de informacion se reduzca en un 14%, ya que 12 de las 72
preguntas no habra necesidad de realizarlas.
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11.1.3 PROCESO DE EVALUACION PROPUESTO

El diagrama administrativo del proceso de evaluacién propuesto se encuentra en el Anexo
24. A continuacién se realiza una breve descripcion de cada una de las actividades
involucradas.

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

Inicio entrada cliente nuevo: El proceso de evaluacion de riesgos se desarrollara
cuando vaya a ingresar un cliente nuevo a la compafiia. La solicitud inicial de visita
la realizara el director comercial encargado de la negociacion con el cliente.
Realizar solicitud de trabajo de evaluacion a ingenieria: Se hara a través del
sistema de informacion de ingenieria de forma automatica. Se espera que a través
de dicho sistema el director comercial solicite la visita indicando las fechas
tentativas en que el cliente puede recibir al ingeniero para que el coordinador de
ramo pueda seguir el proceso.

Asignar el cliente al ingeniero: El coordinador de ramo debera encargarse de
asignar el cliente a un ingeniero basado en la metodologia de asignacion
propuesta. Este ingeniero se encargara de realizar el proceso de evaluaciéon y en
caso de que el cliente tome la péliza debera prestarle posteriormente los servicios
de prevencién a que haya lugar.

Asignar la visita: Con base en la metodologia propuesta el ingeniero agendara la
visita teniendo en cuenta las fechas de disponibilidad de los clientes. Asi mismo, el
ingeniero llamara al cliente para informar la fecha y hora de la visita y en caso que
éste no lo pueda atender el ingeniero podra agendar una nueva fecha. Toda la
informacién quedara en la agenda del ingeniero del sistema de informacion.
Analizar tipo y estado del riesgo de la solicitud: Consiste en hacer una preparacion
de la visita. Se recopilara informacion referente al riesgo, como la naturaleza de la
actividad del cliente, siniestralidad, etc. Con el fin de analizarla y tener un
conocimiento previo antes de realizar la visita.

Realizar visita al cliente: Se llevara a cabo en la fecha estipulada por el ingeniero
en la agenda del sistema de informacion. En caso que el ingeniero por algan
motivo no pueda asistir, debera devolver la solicitud al director comercial o
contactarse directamente con el cliente para agendar una nueva fecha de visita.
Aplicar formato: El ingeniero debera llegar donde el cliente, realizar una corta
introduccion sobre el trabajo que va a desarrollar y empezar a aplicar el formato de
recoleccién de informaciéon previamente establecido por INGECOR. El objetivo es
facilitar la toma de datos a través de la utilizacién del computador portatil y del
modem inalambrico de internet para que el ingeniero pueda crear el informe en
linea desde la empresa del cliente, eliminando el reproceso de escribir la
informacién en el cuaderno y llegar a hacer la totalidad del informe en la empresa.
Realizar un recorrido por la empresa del cliente: después de terminar la
recoleccién de informacioén, el ingeniero realizara una inspeccion visual del riesgo
primero para validar que la informacién suministrada por el cliente sea fidedigna y
segundo para inspeccionar otros factores de riesgo que no haya tenido en cuenta.
Realizar registro fotografico del riesgo: El ingeniero debera fotografiar cualquier
aspecto relevante con el fin de hacer mas acertado su informe de evaluacién de
riesgo y poder demostrar la necesidad de las recomendaciones realizadas.
Elaborar informe: El ingeniero ya en la oficina podra completar y terminar el
informe de la evaluacién del riesgo que empez6 en la visita, anexando las
fotografias que haya tomado. El informe quedara en el sistema de informacion
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para mantener los registros histéricos. Adicionalmente el ingeniero darad un
concepto de si el cliente es asegurable para informacién del director comercial.

En este momento se presenta un condicional,

k)

m)

Si el cliente no es asegurable, se informar4d por el sistema de informacién
propuesto la situacion al director comercial y terminara el proceso.

Si el cliente es asegurable, notificar al director comercial: se notificara al director
comercial a través del sistema de informacion que el cliente es asegurable. De ser
necesario, el director comercial podra mirar el informe por el sistema de
informacion. El estado de la solicitud en el sistema de informacion sera “en
proceso”.

Informar asegurabilidad al cliente: el director comercial es el encargado de
informarle al cliente que se puede asegurar con base en el concepto realizado por
el ingeniero de INGECOR.

En este momento se presenta un condicional si el cliente adquiere o no el seguro,

n)

0)

p)

q)

11.1.4

Si el cliente no adquiere el seguro, el director comercial deberd culminar la
solicitud en el sistema y se terminara el proceso.

Si el cliente adquiere el seguro, verificar reporte estado del cliente: El director
comercial reportard a través del sistema de informacion que el cliente tomé el
seguro para que el ingeniero pueda culminar el proceso.

Enviar informe al cliente: El ingeniero al recibir el reporte del estado del cliente, le
enviard el informe a su correo electrénico con las recomendaciones que considere
necesarias.

Validar que el cliente recibe el informe: El ingeniero debera asegurarse a través de
un “acuse de recibido” del correo o por medio telefénico que el cliente recibié el
informe. Si las recomendaciones son primordiales, el ingeniero podra programar
un cronograma para su ejecucion, el cual quedara registrado en el sistema de
informacion.

Fin del proceso: cuando el ingeniero verifica que el cliente tiene la disposicién para
seguir sus recomendaciones, podra terminar el proceso, cambiando el estado a
“terminado” en el sistema de informacion.

PROCESO DE PREVENCION

Los cambios que se proponen para el proceso de prevencion son los siguientes:

a.

b.

C.

Eliminar la asignacion de visitas que actualmente es realizada por el Jefe de
ingenieria, ya que por el volumen de solicitudes no tendria la capacidad de cumplir
con todas las asignaciones de INGECOR. La propuesta busca agilizar el proceso y
manejar la asignacion a través cada ingeniero, quien usara la metodologia
disefiada y el sistema de informacién propuesto, los cuales se encuentran en los
capitulos siguientes.

Antes de crear un plan de actividades para mejorar el riesgo, se debera cuantificar
el riesgo para definir qué tipo de servicios se le pueden ofrecer al cliente. (que el
sistema de informacion valide el presupuesto. El presupuesto se explicara en el
capitulo de sistema de informacion).

Al igual que en el proceso de evaluacién, se busca mejorar la actividad donde el
ingeniero programa la visita con el cliente, la propuesta esta orientada a que el
director comercial sea quien contacta al cliente y envie las fechas tentativas para
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que el ingeniero agende la visita de acuerdo su disponibilidad. En ese momento
solo llamara al cliente para informarle la fecha y hora definida.

En cuanto los clientes masivos, se agregd el procedimiento de enviar guias de
prevencion de acuerdo a las necesidades del cliente. Estas guias son elaboradas
por los mismos ingenieros y se basan en las necesidades vistas de los clientes.

11.1.5 PROCESO DE PREVENCION PROPUESTO

El diagrama administrativo del proceso de prevencion propuesto se encuentra en el
Anexo 25. A continuacion se realiza una breve descripcion de cada una de las actividades
involucradas.

a)

b)

Inicio entrada solicitud del cliente: La solicitud inicial en el proceso de prevencién
la puede realizar tanto el director comercial (dependiendo los servicios ofrecidos al
cliente) como el ingeniero (dependiendo de las necesidades del cliente). Si el
ingeniero es quien realiza la solicitud, le pedira al director comercial que contacte
al cliente para que éste le de fechas tentativas de visita. El jefe nacional de
ingenieria serd el encargado de medir los objetivos e indicadores del area para el
control del trabajo de los ingenieros.

Realizar solicitud de trabajo de prevencion: la solicitud de visita es enviada
directamente al ingeniero encargado del cliente para que éste asigne la visita
(Cabe aclarar gue el cliente ya tiene un ingeniero asignado desde el momento que
se le realiz6 el proceso de evaluacion de riesgos).

Asignar visita: el ingeniero agendard la visita con base en la metodologia
propuesta y en las fechas tentativas que le ha dado el director comercial. El mismo
se encargara de llamar al cliente para informarle la fecha definida para la visita.
Consulta estado del riesgo del cliente: El ingeniero debe revisar en el sistema de
informacién los programas de prevencion que se le han desarrollado al cliente y
validar la vigencia de los servicios para determinar qué servicios nuevos se le
pueden ofrecer.

Cuantificar riesgo actual del cliente: Si el cliente cumple con la politica para estar
en ingenieria personalizada, el ingeniero debera verificar que los servicios a
ofrecer estén dentro del presupuesto del cliente y definir si se justifica la visita (El
presupuesto corresponde al 2% de la prima anual que paga el cliente y debe ser
utilizado en realizar servicios de prevencion. A medida que se van prestando
servicios se va reduciendo el presupuesto, el cual ser renovara cada afio con el
pago de una nueva prima de seguros). Si el cliente hace parte de ingenieria
masiva, el ingeniero debera validar en el sistema y justificar porque no se realiza
una visita.

En este momento se presenta un condicional como se muestra a continuacion,

f)

9)

Si no se justifica la visita: Es porque el cliente hace parte de ingenieria masiva.
Los parametros de decision para saber si un cliente es de ingenieria masiva o
ingenieria personalizada se mantienen como estan actualmente. Esos parametros
se encuentran en la tabla 1, de la pagina 3.

Realizar plan de prevencién masivo: El plan de prevencion para masivos se divide
en dos procedimientos descritos a continuacion:

1. Enviar guias de prevencion: El ingeniero enviara al cliente una o varias guias de
prevencion de acuerdo al nivel de riesgo determinado y a otros factores como la
actividad econdémica del cliente. Estas guias son estandar de temas de riesgo y
seran elaboradas previamente como parte del trabajo de prevencién. El correo del
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h)

)

K)

cliente debe estar actualizado en el sistema de informacion, lo que facilitard este
procedimiento.

2. Programar/realizar capacitaciones masivas: a través del area de relaciones
publicas se coordinara la programacion y la realizacion de capacitaciones a los
clientes en temas de prevencion de riesgos. El ingeniero debe determinar por la
tematica a tratar en la capacitacion que clientes se deben invitar.

Si se justifica la visita: Es porque el cliente hace parte de ingenieria personalizada.
Realizar visita al cliente: En la visita se muestran al cliente los servicios de
prevencion que se le pueden ofrecer.

Disefiar el plan de prevencion: De la mano con el cliente y el director comercial se
definira el plan de prevencién més adecuado, buscando siempre la reduccion del
riesgo y la satisfaccion de las necesidades del cliente. En algunas ocasiones se
debera realizar primero la evaluacién del riesgo para actualizar el diagndstico del
cliente.

Programar cronograma ejecucion de plan: De la misma manera, se definiran las
actividades a realizar, los responsables y las fechas limite de ejecucion. Este
cronograma debe quedar en el sistema de informacién de ingenieria para facilitar
Su seguimiento.

Prestar servicios acordados: Se realizara una nueva visita al cliente para prestar
los servicios acordados y/o mostrar los resultados obtenidos hasta el momento.

m) Realizar seguimiento al plan de prevencion: De ser necesario, se deberan hacer

11.2

mas visitas hasta cumplir con todo el cronograma propuesto de ejecucién del plan.
Se debe revisar permanentemente el sistema de informacién para garantizar el
cumplimiento de los tiempos.

Enviar informe de resultados al cliente con copia al director comercial: Si el nivel
de riesgo percibido por el ingeniero es bajo, el informe se enviara por internet al
cliente con copia al director comercial, realizando las recomendaciones
respectivas. Si el nivel de riesgo es alto, se debe visitar al cliente para mostrar los
resultados obtenidos y para definir planes concretos de cumplimiento de las
recomendaciones.

Fin proceso de prevencion: Cuando el ingeniero considere que los servicios de
prevencion acordados fueron prestados a satisfaccion del cliente y que el nivel de
riesgo se ha reducido de acuerdo a lo esperado, dara por terminado el proceso y
la solicitud en el sistema de informacion.

PROPUESTA DE SOLUCION. REDISENO DE LOS PROCESOS DE INGENIERIA
MASIVA

La propuesta de redisefiar los procesos de ingenieria masiva esta enfocada en permitirle
a INGECOR llegar a todos sus clientes con algun valor agregado por lo menos una vez al
afio mientras éste tenga la péliza de seguros vigente. A continuacion se realiza una
explicacién mas profunda de la propuesta.

Se determind que INGECOR no va a realizar evaluacion de riesgos a clientes masivos
debido a que es una politica de la vicepresidencia técnica. Este proceso lo realizaran los
directores comerciales especializados de cada ramo quienes determinaran si un cliente se
asegura o no. Solo en algunos casos especificos donde se requiera la asesoria del
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ingeniero éste realizara la evaluacion respectiva (Por experiencia de los ingenieros se
sabe que realizan una evaluacion a clientes masivos cada uno o dos meses).

En cuanto a prevencion, el redisefio del proceso de ingenieria masiva esta incluido en el
capitulo 10.1.4 Y el diagrama administrativo se encuentra en los Anexo, Anexo 26.
Retomando lo dicho en ese capitulo, al proceso se le agregé el procedimiento de enviar
guias de prevencién dependiendo las necesidades del cliente y el sector econémico al
que pertenece.

Estas guias seran elaboradas por los mismos ingenieros y su tematica estara enfocada
en temas estandar de prevencién por sectores econdémicos (tal y como lo expresaron el
76% de los clientes en el diagnéstico). Actualmente en los ramos de manejo y
cumplimiento y responsabilidad civil han empezado a realizarlas, tal como se ve en las
cargas de trabajo (Anexos 22 y 24 respectivamente). En los dos ramos, la realizacion de
una guia representa en promedio un 4% del tiempo total de la carga de trabajo.

Lo que se tiene planeado es que el 4% del tiempo de la carga de trabajo que requieren
los ingenieros para realizar la guia se obtiene del tiempo que se ahorrarian los ingenieros
por la planeacion adecuada de las reuniones (ver capitulo 10.6.) De esta manera, no se
aumentarian las cargas de trabajo y se agregaria valor a los clientes de ingenieria
masiva.

Adicionalmente como se evidencié en el diagnostico, donde el 89% de los clientes
considera que el e-mail es la mejor alternativa para el envio de informacién preventiva de
riesgos, se propone que las guias sean enviadas por este medio, ya que es rapido,
eficiente y econdmico. Toda la informacion de contacto del cliente se obtendra del sistema
de informacion propuesto, que ya tendra la capacidad de almacenar los correos
electrénicos (Ver capitulo 10.3).

Por otro lado, el proceso de realizar capacitaciones masivas se mantiene puesto que por
informacién otorgada por los directores comerciales y por lo visto en el ramo de
transporte, estos eventos han impulsado el aumento de la satisfaccion de los clientes y el
buen nombre de La compafia de seguros en los diferentes sectores econémicos.

De acuerdo a lo visto en el capitulo de diagnéstico, donde el 66% de los clientes
consideran que los eventos son extensos y el 72% indicé que no deben durar mas de una
hora, se definib6 que una manera de incentivar la participacibn de los clientes es
promoviendo eventos cortos (de aproximadamente una hora y media) enfocados a la
prevencion de riesgos.

Desde INGECOR se deben definir los temas a tratar dependiendo la actividad econémica
de los clientes invitados. La parte de organizacion y manejo del evento estar4 en manos
de la persona de relaciones publicas de la compafiia de seguros.

Para las dos propuestas (eventos y guias) es necesario que en el sistema de informacion
se mantengan actualizados los datos de los clientes, especialmente actividad econémica,
nombre del contacto, teléfono y correo electrénico para que sea eficiente la labor del
ingeniero.

Todos estos datos seran visualizados en el sistema de informacion, ingresando por la

pagina principal y luego haciendo click en “consultas”. Si se requiere conocer los planes
de prevencién que se le han hecho a algun cliente masivo, se hara click en “consulta
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avances planes de prevencion por cliente”. La plataforma del sistema de informacién
funcionara de la misma manera para clientes personalizados y para clientes masivos, por
lo que toda la informacién quedara registrada para el seguimiento respectivo.

En la parte de presupuestos, se definié que el envio de guias de prevencidn no afectara el
presupuesto del cliente, puesto que una guia se puede utilizar muchas veces y enviar a
diferentes clientes.

Por el contrario, para los eventos se determiné a partir de informacién histérica que el
pardmetro a introducir en el sistema de informacion sera el de costos como se muestra a
continuacion en la tabla 7.

Tabla 7. PARAMETRO COSTO EVENTOS INGENIERIA MASIVA

Costo de invitar a un cliente (incluye
costo de capacitador, alquiler de salon, | $ 100,000
tiempo del ingeniero acompafante)

Fuente: Relaciones publicas. La compafiia de seguros.

Se puede concluir que como los eventos afectan el presupuesto, éstos solo se podran
realizar con clientes que paguen mas de COP $5.000.000.00 en primas, para cumplir con
la politica de la vicepresidencia técnica de reinvertir el 2% de la misma. Los clientes que
paguen menos de ese valor, recibiran solo guias por correo electrénico.

Este valor quedara también en el sistema de informacién para garantizar que el sistema
controle el presupuesto de los clientes de ingenieria masiva.
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11.3 PROPUESTA DE SOLUCION. DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION

De acuerdo a las oportunidades evidenciadas, es imprescindible la implementacion de un
sistema de informacion mucho mas completo y especializado de acuerdo a la labor que
desarrollan los ingenieros.

Se definié que el sistema de informacién debe ser creado con base en cada una de las
necesidades de INGECOR, buscando el mejoramiento integral de los procesos
propuestos de evaluacion y prevencion de riesgos.

Por tal razon, se propone implementar un sistema de informacion méas robusto, que
permita mantener actualizada la informacién de los clientes y que facilite la ejecucién de
los procesos realizados por los ingenieros tanto en las visitas como en el contacto con los
clientes masivos, puesto que el actual no permite ser mejorado.

Este sistema nuevo se desarrollara sobre una base actualizada de ORACLE utilizando
ADF, ADF faces (Oracle application development framework) y una version estandar de
Ayax y Java, que permite tener un mayor desempefio del sistema y una actualizacion
permanente mientras se mejora la experiencia del usuario a través de una interface mas
amigable. Asi mismo, la base de datos estara soportada sobre ORACLE 11g, lo que
significa que se podran mejorar los niveles de servicio, los tiempos para consultar
informacién y hacer mas efectivo el sistema de informacién, aumentando el desempefio y
seguridad de sus aplicaciones. Por ultimo usara procedimientos almacenados en PL-SQL,
lo que significa tener una mayor capacidad de almacenamiento a un menor costo, con
procedimientos rapidos y agiles®.

El sistema de informacién guardara los datos en los ordenadores de la compafiia de
seguros y su acceso se hard a través de internet, para facilitar el acceso en linea desde
los portatiles de los ingenieros ya sea en la oficina o donde cualquier cliente.

11.3.1 ASIGNACION DE VISITAS

La primera oportunidad que se puede mejorar a través del sistema de informacién es la
asignacion de visitas. Actualmente, la solicitud la realiza el director comercial de manera
informal, pues en muchos casos se la comunica al ingeniero por medio del correo
electronico o el teléfono.

La propuesta consiste en manejar un nuevo sistema de informacién dado que el actual no
tiene la capacidad de ser mejorado (Como esta en una version de ORACLE anterior,
maneja bases de datos limitadas y sistemas obsoletos que no permite ser actualizados).
El nuevo sistema manejara la creacion de solicitudes de visita, tanto el director comercial
como los ingenieros podran crearlas dependiendo las circunstancias (si es para
evaluacion o prevencion de riesgos). Al crear la solicitud, el sistema automaticamente le
enviara un correo electrénico al ingeniero que haya sido asignado por el coordinador del
ramo, tal y como se explicé en el capitulo 10.1 y guardard la informacion de la solicitud.
Se ha definido que la solicitud se haga por lo menos con una semana de anticipacion,
para que el ingeniero tenga el suficiente tiempo de planear su agenda y de aplicar la
metodologia de asignacién de visitas realizada mas adelante, en el capitulo 10.5.

?2 Fuente: Empresa proveedora de software.
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En caso de ser un cliente antiguo la solicitud de visita puede hacerla tanto el director
comercial como el ingeniero, por el contrario, si es un cliente nuevo la solicitud solo la
podra crear el director comercial, quien es la persona que tiene todos los datos del
necesarios para suscribir el seguro (datos del cliente).

La asignacion del cliente a un ingeniero la realizara el coordinador del ramo utilizando la
herramienta que se mostrara més adelante.

11.3.2 ESTADO DE SOLICITUDES

Como se debe crear una solicitud para cada uno de los servicios de evaluacion y
prevencién que se van a prestar, se definieron claramente los diferentes estados de la
misma para facilitar su seguimiento:

a. Creacion: es el estado inicial de la solicitud, permanece en este estado mientras
no haya ningln inconveniente.

b. Pendiente por aprobar: el ingeniero determina este estado si considera que hacen
falta datos del cliente, por lo cual el sistema automaticamente le envia un correo al
director comercial informandole para que actualice la informacion.

c. Pendiente por aprobar presupuestos: Si el servicio que se va a prestar sobrepasa
el limite de presupuesto establecido para ese cliente. El Gnico que puede cambiar
este estado es el administrador del sistema de informacion que en este caso es el
jefe nacional de Ingenieria. El tema de presupuesto se explica mas claramente en
el numeral 10.3.7.

d. Aprobado: El sistema ya valido la informacion del cliente y permite programar los
servicios. A partir del estado “aprobado” empiezan a correr los tiempos de
ejecucion de los servicios por parte de los ingenieros.

e. Cita concretada: Cuando el director comercial agenda la visita al ingeniero en una
hora disponible para €l y para el cliente.

f. Devuelta: Puede ocurrir en el caso que el cliente o el ingeniero no puedan cumplir
con la cita concretada y no se pueda definir otra fecha para realizar la visita. En
este caso corresponderd al director comercial volver a agendar al ingeniero.

g. Servicio en proceso: Cuando el ingeniero llegue a la empresa del cliente y
determine que puede realizar la visita, se pondra el estado “servicio en proceso”
que automaticamente habilitara el sistema para la realizacion del informe.

h. Cancelado: la solicitud se cancela en casos especificos, como por ejemplo que el
cliente no renueve la péliza de seguros 0 que no sea aprobado un presupuesto
adicional para la prestacion de algun servicio.

i. Terminado: la solicitud ha sido completada a satisfacciéon del cliente y del
ingeniero.

11.3.3 SINIESTRALIDAD

A través del sistema de informacién propuesto se manejaran indicadores de siniestralidad
de cada uno de los clientes. El objetivo es poder identificar de manera oportuna los
clientes que requieren con mayor urgencia planes de prevencién de riesgos de acuerdo
con el nivel de siniestralidad que presentan. Estos indicadores se determinaran en el
capitulo de indicadores de gestién.

El area encargada de cargar toda la informacion de siniestros sera el area de
indemnizaciones, ya que maneja toda la informacion referente al incidente presentado por
el cliente.
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11.3.4 PARAMETRIZACION DE TIEMPOS

El nuevo sistema de informacion debera tener parametrizados todos los tiempos de los
diferentes procesos y servicios desarrollados por los ingenieros. Esto permitira
estandarizar los procesos para que cada ingeniero pueda agendar las visitas sin que haya
conflicto en los horarios de su agenda.

El area técnica de la vicepresidencia realiz6 un estudio para determinar los tiempos de las
actividades realizadas por los ingenieros los cuales se encuentran en la tabla 8, pagina
69. Estos tiempos fueron validados en su mayoria con las cargas de trabajo hechas en el
diagnostico y se afirmaron para el presente trabajo. Los Unicos tiempos que se
modificaron fueron los de visitas de evaluacién y prevencion, donde el tiempo de cada
uno se redujo en 30 minutos con respecto al estipulado por la vicepresidencia, debido a
gue el tiempo de desplazamiento entre visitas va a ser menor gracias a la metodologia de
asignacion de clientes y visitas.

Tabla 8. TIEMPO PARAMETRIZADO POR ACTIVIDAD

Visita evaluacion de riesgos 2,5
Visita prevencién de riesgos 2,5
Presentacion servicios de prevencion al cliente 2
. Disefio del plan de prevencién de servicios especificos 3
Tiempos = =
Elaboracion del acta de prevencion 1
generales == - - -
Visita de campo para informe ejecutivo 3
Elaboracion de informe ejecutivo 2
Envio de reportes 1
Revision bases de datos 2
Visita de campo andlisis de vientos fuertes 8
Visita de campo para andlisis termografico 4
Elaboracion informe de evaluacion incendio 1
Tiempos Elaboracién informe de evaluacién construccion 1
especificos Elaboracion informe de calidad de energia 3
Propiedad Elaboracion informe de vientos fuertes 3
Elaboracion informe de termografia 3
Elaboracion informe terrremoto 1
Elaboracion informe rotura de maquinaria 1
. Evaluacién de una transportadora 3
Tiempos T =
co: Elaboracion informe de evaluacion 2
especificos -o--- -
Transporte Elaboracion informes estudio de rutas 16
Elaboracion informe consulta en base de datos 1
Tiempos o i
o P Elaboracion informe de evaluacion 2
especificos RC
Tiempos
especificos L L .
P . Elaboracion informe de evaluacién manejo 2
Manejo y
cumplimiento

Fuente: La compafia de seguros.
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Asi mismo el area técnica parametrizé los tiempos de vigencia de los diferentes servicios
ofrecidos por INGECOR, de tal manera que el sistema automaticamente puede
determinar el vencimiento de los mismos y mostrar la alerta al respectivo ingeniero a
través de un correo electronico para que este programe la visita de actualizacién, En la
tabla 9 que se encuentra a continuacién se encuentran todos los parametros de entrada.

Tabla 9. TIEMPO PARAMETRIZADO VIGENCIA DE LOS SERVICIOS

Plan de prevencion con diagnéstico

Plan de prevencion servicios especificos
Informe ejecutivo

Informe evaluacion todo riesgo construccion
Termografia

Andlisis de riesgos por vientos fuertes
Elaboracién informe evaluacion rotura maquinaria
Informe evaluacion de riesgos de incendio
Informe evaluacion terremoto

Andlisis de calidad de energia

Informe evaluacioén riesgo electrénico
Evaluacién de transportadora

consulta en bases de datos

evaluacion de rutas

Informe evaluacion TR

protocolo de seguridad

Matriz seleccién proveedores

Tiempos
generales

Propiedad

WIWIWIRLIWIWINIWIF P

o
NP
a1

Transporte

Responsabilidad
Civil
Manejo y Informe evaluacién manejo
cumplimiento  |Informe evaluacién riesgo sustraccion
Fuente: La compaiiia de seguros

Informe evaluacién RC

WINE N JWOINFP -

11.3.5 AGENDA EN LINEA

Pensando en quitarle carga operativa al ingeniero y en agilizar el proceso de asignacion
de visitas, el nuevo sistema de informacion debera contar con una agenda en linea la cual
sera actualizada en tiempo real por cada uno de los ingenieros. Esta agenda contendra
todas las actividades a realizar (reuniones, capacitaciones, visitas, tiempo de realizacién
de informes, actividades personales, etc).

Lo que se pretende es que cada uno de los ingenieros agende automaticamente la visita
de acuerdo a su disponibilidad y teniendo en cuenta los tiempos parametrizados
dependiendo de la actividad que va a realizar (Tiempos parametrizados, ver tablas 8 y 9).
Ademas, lo que se busca con la agenda en linea es controlar las cargas de trabajo de los
ingenieros, pues se tendran todas las actividades y se podrd medir su cumplimiento.

Esta agenda la podran visualizar todas las personas que pueden crear una solicitud, es

decir, los ingenieros, el director comercial, los directores comerciales especializados y el
jefe nacional de ingenieria.
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11.3.6 BASE DE DATOS DEL CLIENTE

Con el nuevo sistema de informacion se podra tener actualizada la base de datos de los
clientes. A diferencia del actual sistema que solo permite registrar los datos de una sola
persona, el nuevo sistema permitira registrar los datos que sean necesarios para cada
uno de los ramos. En el caso que un cliente tenga polizas con diferentes ramos, la
informacién aparecera discriminada para cada uno de ellos, es decir, en transporte por
ejemplo se tendra la informacién de contacto del gerente logistico mientras que en
responsabilidad civil podran aparecer los datos del gerente general.

En el mismo sentido, se tendra la posibilidad de agregar informacion mas detallada, como
el e-mail, teléfono, celular, direccién y cargo de la persona contacto en la empresa, con lo
cual se podré enviar informacion de prevencion oportunamente.

Otra oportunidad del sistema de informacién radica en la disponibilidad y facilidad de
acceder a los datos. Actualmente para obtener informacién de los servicios prestados a
un cliente hay que acceder uno por uno buscando por la fecha de realizacion. Con el
nuevo sistema se disefiara un buscador que permita extraer con el nit el listado de todos
los servicios, las fechas en que se realizaron y los costos. Esto también facilitara al
ingeniero identificar faciimente el listado de clientes que tiene a su cargo, ya que en este
momento ellos no cuentan con esta informacion al dia.

Para actualizar las bases de datos se definié que el responsable desde INGECOR sea el
coordinador de cada ramo (El ingeniero senior delegado por el Jefe Nacional de
Ingenieria) y desde el area comercial los directores comerciales especializados.
Adicionalmente habra informaciéon que sera recopilada del sistema de la compafiia de
seguros donde se encuentran todas las pélizas con las respectivas politicas y garantias,
con el fin que el ingeniero conozca de antemano informacion esencial del riesgo del
cliente.

11.3.7 PRESUPUESTOS

Con base en la politica de INGECOR de reinvertir un 2% de la prima de los clientes en
servicios de prevencién de riesgos, se espera que el sistema de informacion permita
parametrizar estos valores, para definir cuento presupuesto tienen asignado un cliente al
afio.

Para esto, también sera necesario parametrizar las tarifas de cada uno de los servicios
gue ofrece INGECOR en los diferentes ramos, con el fin de estandarizar los descuentos
gue se le hagan al cliente de su presupuesto.

A medida que se presta un servicio, el sistema descontara del presupuesto el valor de la
tarifa. En caso que un cliente se quede sin presupuesto y el ingeniero considere necesario
prestar el servicio, se solicitara una autorizacién del administrador del sistema (en este
caso, el jefe nacional de Ingenieria) justificando las razones que tenga. Cualquier gasto
adicional el sistema lo cargara automaticamente al presupuesto del ramo respectivo.

Una aplicacion que también se puede incluir es la de manejar presupuestos por grupos
empresariales, es decir, que si un grupo de empresas tiene sus pdlizas con INGECOR,
entre ellas se puedan distribuir los presupuestos que tienen asignados individualmente
buscando invertir mas en las empresas que tienen niveles mas altos de riesgo.
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11.3.8 VISITAS

Con el sistema de informacién propuesto se tendra un control mas estricto de las visitas.
Como se mostro en el numeral 10.1.4 se van a parametrizar los plazos para realizar las
diferentes actividades programadas por el ingeniero, con el fin de poder medir a través de
indicadores el cumplimiento de los compromisos establecidos. (Ver los tiempos
parametrizados en la tabla 8, pagina 69).

De igual manera, se parametrizaran las vigencias de los servicios prestados, es decir, si
un ingeniero de propiedad presta el servicio de termografia este tendra una vigencia de
dos afios, por lo cual a ese cliente no se le podra prestar antes de dos afios el mismo
servicio. También el sistema tendra parametrizadas las fechas limite para realizar una
visita, en caso de que la fecha programada por el director comercial deba ser corrida por
algiin motivo (ya sea por el ingeniero o por solicitud del cliente). Esto busca controlar
realmente la inversion que hace INGECOR en sus clientes y garantizar que a todos los
clientes se les preste servicios adecuados a sus necesidades.

En cuanto las herramientas tecnoldgicas actualmente los ingenieros tienen computadores
portatiles que son subutilizados, lo que se propone es la utilizacion de los mismos para
agilizar la realizacién de informes en la visita. Para esto es necesaria la compra de
modems de internet movil, que permitan realizar y subir los informes en linea al sistema
de informacion desde la empresa del cliente.

11.3.9 INFORMES

Como una respuesta a la oportunidad de eliminar el reproceso de realizacién de informes,
se espera que a través del sistema de informacion se puedan realizar informes en linea
simultdneamente al desarrollo de la visita.

El sistema de informacién contara con una aplicacion de “informes” donde estaran todos
los formatos de recoleccion de informacion de cada uno de los ramos. Cuando el
ingeniero llegue a la visita, entrara al formato de su ramo a través del computador portatil
con que cuenta actualmente y empezara a completarlo en linea de manera ordenada. El
objetivo es que el informe se vaya completando automaticamente a medida que se van
respondiendo las preguntas. Como ya se habia dicho, la manera de tener el informe en
linea es a través de un modem inalambrico de internet que permitira al ingeniero estar
conectado en tiempo real con el sistema de informacion de INGECOR.

De esta manera se eliminara el reproceso de copiar toda la informacion en desorden y
llegar a transcribirla en el computador a la oficina. Se tiene estimado que un informe de
evaluacion de riesgos se completard en un 80% en la empresa del cliente. El 20%
restante se completara en la compafiia de seguros con la adiciéon de fotografias y la
redaccion de recomendaciones. Se definié6 que después de hacer una visita se tienen
maximo dos dias para terminar el informe.

Lo que se pretende con el sistema de informacién es que tenga parametrizados los
disefios de los informes, de tal manera que todos los informes tengan la misma forma y
contenido, cambiando solo los datos que corresponden a cada uno de los clientes, asi el
informe quedara completo en un 80% desde la misma visita al cliente.
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La forma estandar del documento comprende:

Portada: Mantendra un formato que comprende el nombre del informe (tipo de servicio
prestado), la fecha, el nombre del ingeniero que realiz6 la visita, el nombre del
intermediario, el nombre del director comercial y el nombre de la empresa a la cual se le
presto el servicio.

Tabla de contenido: que se completara automaticamente con la informacién que
introducira el ingeniero al realizar el informe.

Introduccién: Que sera estandar para todos los ramos y se encuentra parametrizada de
acuerdo al tiempo de informe que se va a realizar.

Informe: la realizacién del informe se facilitard porque las calificaciones de las preguntas
son de seleccién multiple.

Recomendaciones: A partir del informe, el ingeniero debera regresar a la empresa y
anexar las fotos que considere necesarias y realizar las recomendaciones a que haya
lugar. Estas recomendaciones las escribira en linea para que sean actualizadas en el
informe automaticamente.

Concepto: por ultimo el ingeniero deberé escribir su concepto del riesgo para definir si es
asegurable o no. Tanto las recomendaciones como el concepto representan un 20% del
tiempo de realizacion del informe.

Para su seguimiento, se definirdn cronogramas que estaran en el sistema de informacion.
En este caso, se tendran dos estados, el primero es “programado” cuando se introduce en
el sistema una fecha futura y el estado “pendiente” cuando la fecha limite de ejecucién de
las recomendaciones se ha pasado. En este caso se le generara una alerta al ingeniero
para que haga el seguimiento respectivo. Se parametrizara en el sistema que después de
realizar la visita, el ingeniero tiene dos (2) dias para terminar el informe, si no afectara su
indicador de efectividad. (El indicador de explica en el capitulo 11).

En caso que la recomendacion del ingeniero sea primordial para la prevencién de riesgos,
ésta se puede convertir en una garantia, la cual también se puede escribir dentro del
informe y tendra 30 dias por “default” para su cumplimiento por parte del cliente. Si el
cliente requiere mas plazo, se hara la solicitud al administrador del sistema de informacién
para que otorgue el permiso, en este caso, el administrador es el Jefe nacional de
ingenieria.

Otra facilidad que brinda el nuevo sistema es hacer el seguimiento en linea de los
informes previos realizados donde el cliente, de esta manera si las condiciones de la
empresa no han cambiado sustancialmente se podra traer informacion al nuevo informe
ahorrando tiempo al ingeniero.

Por dltimo el sistema no permitira corregir un informe después de haberlo subido ya que
seria una no conformidad del sistema de gestidon de calidad. Por tal motivo, si hace falta
completar alguna informacion el sistema no permitird subir el informe y si este ya esta
completo, antes de terminar el proceso aparecera una alerta que preguntara al ingeniero
si estd seguro de la operacion, como una manera de evitar errores.

11.3.10 TAREAS PENDIENTES DEL INGENIERO

Asi como los clientes tendran un seguimiento para el cumplimiento de las
recomendaciones, los ingenieros también tendrdn un seguimiento de las tareas que
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tienen pendientes a realizar donde los clientes. Toda esta informacién estara en el
sistema de informacién para consulta de los ingenieros y de los directores comerciales.
Entre las tareas pendientes puede estar el envio de informacién de prevencién a los
clientes masivos o la realizacibn de eventos. La persona encargada de hacer el
seguimiento de los indicadores es el jefe nacional de ingenieria.

11.3.11 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INFORMACION

Para hacer mas facil el entendimiento del sistema de informacién se ha disefiado de
manera preliminar una interface ingeniero — sistema de informacion. La idea es visualizar
cada uno de los criterios enunciados a los largo del capitulo 10.3 y ver como quedarian
organizados en una pagina de inicio.

74



Gréafica 4. DEFINICION ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INFORMACION
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11.3.12

DISENO DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION

Para el disefio del sistema de informacion se deben definir también los requerimientos de
entrada, los procesos y los requerimientos de salida.?® Dichos requerimientos pueden ser
hechos de dos maneras, por interface manual (que una persona introduzca la
informacién) o por interface automatica (que el sistema de informacién capture los datos
de otro sistema). Con base en el numeral 10.3.11. Se definieron los siguientes:

11.3.13

REQUERIMIENTOS DE ENTRADA DEL SISTEMA DE INFORMACION

Modulo de seguridad (administracién del sistema).

Parametrizacién de tiempos (interface manual).

Parametrizacion de vigencia de los servicios (interface manual).

Parametrizacién de limites de valor asegurado y prima pagada. (interface manual).
Parametrizacion de los porcentajes de reinversion sobre prima para célculo de los
presupuestos (interface manual).

Parametrizacion de los plazos de los servicios prestados (interface manual).
Parametrizacion de los formatos de recoleccion de informacion de cada ramo para
realizar informes. (interface manual)

Parametrizacion de limites asegurados y garantias de la pdliza (interface
automatica del sistema de informacién de pdlizas)

Modulo de solicitudes.
Captura de informacién de la solicitud (ya sea en solicitudes de evaluacién y/o
prevencion de riesgos).

Datos generales del cliente: Nombre de empresa, NIT, actividad econdmica,
direccion, nombre de la persona contacto, cargo, celular, teléfono, e-mail.
(interface manual)

Fecha de realizacion de la solicitud (interface automética). Se trae del sistema
operativo del sistema para colocar automaticamente la fecha.

Fechas tentativas para realizacion de la visita.

Datos del valor asegurado y la prima pagada del cliente. (interface automatica del
sistema de emision de pdélizas)

Datos del director comercial y del ingeniero a cargo del cliente. (interface manual).

Solicitud escrita y en linea del servicio. (interface manual)

Definicion del estado de la solicitud. (interface manual)

Definicion de los grupos empresariales. (interface manual).

Si es solicitud de prevencion, validar que el cliente tenga actualizada la pdliza
(interface automatica del sistema de emision de pdlizas).

Modulo de consultas.

Numero y costos de los siniestros de cada cliente. (interface automatica del
sistema de emision de pdélizas).

2 SENN, James A. Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién. Segunda Edicién, Mc Graw Hill,
Abril 2000.
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- Avance de los planes de prevencion. El ingeniero introduce el estado de la
solicitud (interface manual).

Modulo de agenda.

- Actualizacién continla de la agenda de los ingenieros (interface manual).
Informacion de Vvisitas, reuniones, capacitaciones, tiempo de realizacion de
informes, etc.

- Tareas pendientes de los ingenieros (interface manual).

Modulo de informes.
- Datos requeridos por el informe (Interface manual hecha por el ingeniero a través
de los formatos de recoleccion de informacion).
- Informacion anexa al informe como fotografias y concepto del ingeniero (interface
manual).
- Definicion de cronograma de seguimiento de informes.

Médulo de ayuda
- Manuales de usuario en formato PDF. (interface manual).

11.3.14 PROCESOS REALIZADOS POR EL SISTEMA DE INFORMACION

Modulo de solicitudes

- Definir a partir de la parametrizacion de los valores asegurados o primas pagadas
si un cliente es de ingenieria masiva o personalizada.

- Envio automatico de e-mail informando al ingeniero que tiene una solicitud.

- Mostrar alertas del estado de la solicitud ingresado por el ingeniero. De acuerdo al
estado realizara los siguientes procesos:

a. Creacion: La solicitud estad OK

b. Pendiente por aprobar: Envio automéatico de e-mail al director comercial para que
complete informacién del cliente.

c. Pendiente por aprobar presupuesto: Verificacion de presupuesto de la
parametrizacion hecha en el médulo de seguridad.

d. Aprobado: Empezar a correr tiempos de ejecucion de servicios para medicién de
indicadores.

e. Cita concretada: Asignacion automatica de la visita en la agenda del ingeniero.

f. Devuelta: Envio automatico de e-mail al director comercial para que agende
nuevamente la visita.

g. Servicio en proceso: Permitir al ingeniero realizar el informe en linea.

h. Cancelado: Validar que el cliente tenga poliza vigente y suficiente presupuesto, si
no es asi poner el estado “cancelado” automaticamente.

i. Terminado: Si se ha cumplido con todos los requerimientos de la solicitud, poner el
estado “terminado” automaticamente.

Modulo de consultas
- Agrupar los clientes masivos por actividad econdmica para facilitar consultas.
- Agrupar los clientes por ingeniero asignado.
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- Validar si estan vigentes los servicios prestados, si no realizar alertas a través de
e-mail automaticos.

Modulo de informes.

- Tomar datos introducidos en los formatos de recoleccion de informacion de cada
ramo y anexarlos en el formato de informes pre establecido.

- Permitir consulta de informes por nimero de NIT del cliente.

- Seguimiento de cronograma para realizacion de informes. Realizar alarmas
cuando no se esté cumpliendo el cronograma.

Modulo de agenda.

- Mostrar espacios disponibles en la agenda de cada ingeniero.

- Basandose en los parametros de tiempos por servicio establecidos, mostrar
alertas cuando un servicio no se pueda realizar en el espacio seleccionado en la
agenda. (ejemplo servicio dura 3 horas y se selecciono un espacio libre de 2
horas).

Modulo de presupuestos.

- Mostrar presupuestos disponibles por cliente.
- Mostrar presupuestos disponibles por grupos empresariales.
- Permitir el traslado de presupuestos entre grupos empresariales.

Modulo de seguridad. Almacenamiento de informacién.

- Datos generales del cliente. (NIT, nombre, actividad econémica).

- Datos generales del contacto del cliente en los diferentes ramos (hombre contacto,
teléfono contacto, e-mail, celular, direccion).

- Informacién de siniestralidad.

- Valor asegurado del cliente (para definir presupuesto).

- Grupos empresariales. Informacién general de primas y presupuestos por
empresa.

- Almacenamiento de informes.

- Tareas pendientes de los ingenieros.

- Grupos de clientes por actividad econémica.

- Informacion del total de clientes por cada ingeniero.

- Informacién de los eventos y guias que se han enviado (Clientes masivos).

11.3.15 REQUERIMIENTOS DE SALIDA

Los requerimientos de salida van a poder visualizarse en linea o a través de reportes
impresos.

Modulo de solicitudes

- Correos electrénicos automéaticos cada vez que se programe una solicitud o visita.
- Por NIT del cliente, permitira visualizar las solicitudes que estan en proceso.
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Modulo de informes

Informe completo en formato PDF.

- Historial de los informes de cada cliente.

- Alerta automatica en caso que no se esté cumpliendo con el cronograma del
informe.

- Alerta automatica de las tareas pendientes de los ingenieros que se pasaron de la

fecha limite.

Modulo de consultas

- Através del nombre del ingeniero ver el listado de clientes por ingeniero.

- A través del NIT, consultar el listado de los servicios prestados a un cliente. Se
podrd visualizar el nombre del cliente, el nombre del contacto (dependido el ramo),
el nombre de los servicios prestado y la fecha de cada uno de ellos.

- A través del nombre del ingeniero, consultar el avance de los planes de
prevencion por ingeniero. Se podra visualizar el nombre de cada cliente, el NIT,
los servicios pendientes y las fechas para medir el cumplimiento del cronograma.

- Por NIT, consultar las guias enviadas o los eventos a los que ha asistido cada uno
de los clientes masivos. Se podra visualizar el nombre del cliente, la actividad
econdmica, el tipo de informacién enviada y la fecha.

Modulo de agenda

- Visualizar la agenda de cada uno de los ingenieros. Permitira visualizar las
actividades programadas por semana y por mes, dependiendo la necesidad del
ingeniero.

- Para el administrador del sistema (jefe nacional de ingenieria) le permitira
visualizar las actividades de cada uno de los ingenieros para su seguimiento.

Modulo de presupuestos

- Visualizar el presupuesto del cliente. El presupuesto gastado y el saldo a favor
para inversion en prevencion.

Modulo de indicadores

- Indicadores de cumplimiento de actividades de los ingenieros.
- Indicadores de siniestralidad por cliente. Se consultan a través del NIT.
- Indiciadores de cumplimiento de tareas pendientes de los ingenieros.

Para tener una idea mas clara de la estructura del sistema de informacion se ha disefiado
un manual de usuario para facilitar su utilizacion. El manual estard compuesto por dos
partes, la primera busca explicar todo lo relacionado con el proceso de evaluacién de
riesgos y la segunda con el proceso de prevencion de riesgos. Ver el manual en el Anexo
26.
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11.4 PROPUESTA DE SOLUCION. FORMATO DE REUNIONES

Como alternativa de solucion a la falta de planeacion y seguimiento a reuniones se disefio
un formato cuyo objetivo es hacerlas mas efectivas. El formato de reuniones se encuentra
en el Anexo 27. Para completar el formato se deben diligenciar las cinco secciones
principales que lo conforman:

1. Encabezado: Contiene informacion general de la reunion tal como:

¢ Nombre: Es el nombre de la reunion a desarrollar.

e Cddigo: El cbdigo de la reunion estd compuesto por la abreviatura del area
seguida por el numero consecutivo de la reunion y el afio en que se realiza (Ej:
Primera Reunién de INGECOR del 2010 (RDI-01-10). La lista de abreviaturas se
encuentra en el Anexo 28.

o Fecha: Fecha en la que se realiza la reunion.

e Lugar: Lugar en que se realiza la reunion.

e Hora de inicio y fin programada: Hora en que se tiene planeado iniciar y finalizar
la reunion. EIl objetivo es tener un tiempo aproximado de duracion de la reunién
para que los asistentes puedan programar su agenda.

e Hora de inicio y fin reales: Hora en que realmente inicid y se finaliz6 la reunién, el
objetivo es compararlas con las programadas para comprobar su cumplimiento.

2. Participantes: Contiene el nombre de las personas que asisten a la reunion.

3. Agenda de trabajo: Son los asuntos que se van a tratar en la reunién, cada uno de
éstos debe tener un responsable y una duracion establecida. La agenda debe ser
conocida por los asistentes de la reunién.

4. Acuerdos de reunién: Son los compromisos que resultan del desarrollo de la
agenda de trabajo durante la reunion, a éstos también se les asigna un
responsable y una fecha prondstico de cumplimiento.

La reunion se debe comenzar revisando los acuerdos de la minuta anterior para
establecer su status (OK, pendiente), la propuesta es que si un acuerdo no se ha
realizado debe volverse a anotar en la hueva minuta hasta que se cumpla.

5. Comentarios generales: En esta parte se escriben comentarios relevantes de la

reunion, pero que no tienen caracter de acuerdos.

Finalmente se escribe el nombre de la persona que realiz6 la minuta, quien a su vez sera
el encargado de enviarla a los asistentes para su seguimiento.

Con este formato de reunidén se espera una disminucién del 25% del tiempo de las
reuniones de calidad y de IINGECOR (pasando de 4 horas a 3 horas) debido a que se
realizaran de una manera mas ordenada y se tendran definidas las tareas y temas a
tratar.

En las juntas de ingenieria solo se espera reducir el tiempo en un 10% (pasando de
5horas a 4.5 horas) debido a la cantidad de temas a tratar.

Por dltimo, en las reuniones en la que se tratan temas varios se espera una reduccion del

50% de tiempo, debido a que éstas son las reuniones con menor planeacion. Se pasara
de reuniones de 3 horas a reuniones de maximo una hora y media.
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En general, se espera una reduccién del 25% del tiempo total de reuniones de ingenieria,
lo que representara una reduccion estimada del 4% de la carga de trabajo de cada uno de
los ingenieros.

Todas estas estimaciones de disminucién de tiempo se calcularon a partir de la asistencia
y medicion de tiempo en dichas reuniones. Se identificaron tiempos improductivos y
tiempos perdidos por la falta de planeacién y seguimiento. Adicionalmente, en las
reuniones en las que se tratan temas varios por lo general no se avanza debido a la falta
de seguimiento a las tareas asignadas.

11.5 PROPUESTA DE SOLUCION. DISENO DE METODOLOGIA DE ASIGNACION DE
VISITAS

Se desarrolla un aplicativo para la asignacién de visitas de los ingenieros a través de
macros y formulacién en Microsoft Excel. El objetivo del aplicativo es asignar las visitas a
cada uno de los ingenieros teniendo en cuenta dos factores principales, el primero es el
tamafio del cliente, determinado por el valor de prima pagado en el caso del ramo de
transporte y por el valor asegurado en el caso de los ramos restantes. Es importante este
factor debido a que si el cliente es de gran tamafio representa una complejidad superior
por lo que el ingeniero asignado para realizar la visita debe tener mayor experiencia. El
segundo factor es la ubicacién del cliente, de la cual depende la distancia entre las
oficinas de INGECOR vy las del cliente a visitar. La distancia se tiene en cuenta buscando
una organizacién por zonas de los ingenieros, con el fin de disminuir los tiempos de
desplazamiento de los mismos.

El propésito de la combinacién de estos dos factores es asignar clientes de mayor tamafio
cuyas oficinas se encuentren a menor distancia de INGECOR a los ingenieros con mayor
experiencia y clientes de menor tamafio cuyas oficinas se encuentren a mayor distancia
de INGECOR a los ingenieros con menos experiencia, compensando el tiempo de visita
con el tiempo de desplazamiento, es decir, como en los clientes de mayor tamafio el
tiempo y el nimero de visita es mas alto, se busca que el tiempo de desplazamiento del
ingeniero sea menor.

A continuacion se encuentran las fases de desarrollo del aplicativo:
Fase 1: Definicion de distribucion de clientes

Se ubicaron los clientes de los diferentes ramos en un mapa de Bogota para observar las
zonas en las que se agrupan principalmente. Los criterios de definicién de zonas fueron:

e Se establecié como punto central las oficinas de INGECOR (Cra 10 # 16-39) y a partir
de esta referencia se trazaron las diferentes areas.

¢ Enlas areas de menor concentracion de clientes se definieron zonas extensas.

¢ En las areas de mayor concentracion de clientes se definieron zonas menos extensas.
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A continuacién, en la grafica 5 se muestran las concentraciones mas significativas de los clientes de ingenieria personalizada,

equivalentes al 73% del total de clientes (420).

Gréfica 5. CONCENTRACIONES DE CLIENTES
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En la grafica 6, se ilustra como se segmentaron
Grafica 6. SEGMENTACION DE ZONAS

las zonas.

Fuente: Autor.
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A continuacion en la grafica 7 se encuentran las zonas definidas a partir de la segmentacion anterior.

Gréfica 7. MAPA ZONAL DE BOGOTA

Adeola o,
Rinconcio

Fuente: Autor.
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De esta forma se establecen 12 zonas en las cuales estan distribuidos los clientes:

Tabla 10. DISTRIBUCION DE ZONAS BOGOTA

Calle* Carrera .
Zona Puntaje
Desde Hasta Desde Hasta
1.Centro 1 45 0 30 90
2.Puente Aranda 1 45 31 68 80
3.Barrios Unidos 46 116 0 68 75
4.Sur oriente -22 0 0 30 70
5.Centro occidente 1 45 69 86 60
6.Usme -100 -23 0 30 45
7.Sur occidente -100 0 31 86 50
8.Fontibdén 1 45 87 150 40
9.Ciudad Bolivar -100 0 87 150 30
10.Engativa 46 116 69 150 35
11.Usaquén 117 250 0 50 20
12.Suba 117 250 51 150 10

*Las calles negativas corresponden a direcciones en el sur.
Fuente: Autor

A continuacién se determina un puntaje para cada zona dependiendo de la cercania a las
oficinas de INGECOR, entre mas cerca se encuentre el cliente mayor sera el puntaje
como se observa en la tabla anterior.

Fase 2: Definicion de intervalos segln el tamafio de los clientes

Se tomo la lista de clientes personalizados de cada ramo y se definieron intervalos segun
el tamafo de los mismos, esto se realizé buscando que la frecuencia absoluta de cada
uno de estos intervalos fuera aproximadamente la misma, para que al asignar los clientes
a los ingenieros a todos les correspondan cantidades similares.

Los intervalos definidos se presentan a continuacién, donde el tamafio esta dado en
millones de pesos:

Tabla 11. INTERVALOS POR TAMANO DEL CLIENTE

Propiedad-Sustraccion y

Transporte equipo electrdnico (Valor Propiedad-Rotura de maquinaria e incendio y Todo riesgo

(Prima pagada > 30) asegurado>100) construccion y montaje (Valor asegurado>500)
30-34 20 100-150 20 500-550 20

35-39 25 151-220 25 551-650 25

40-43 30 221-310 30 651-800 30

41-48 35 311-450 35 801-1100 35

49-59 40 451-800 40 1101-1600 40

60-82 45 801-1500 45 1601-2100 45

83-155 50 1501-2500 50 2101-2600 50

> 155 55 >2501 55 >2601 55
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Manejo y cumplimiento
(Valor asegurado>60)

Responsabilidad civil
(Valor asegurado>200)

20C HEGIEE Tamafio Puntaje

60-100 20 200-250 20
101-210 25 251-310 25
211-300 30 311-400 30
301-600 35 401-550 35
601-1500 40 551-900 40
1501-2800 45 901-1500 45
2801-4000 50 1501-2500 50
>4001 55 >2501 55

Fuente: Autor

Como se observa a cada intervalo se le asigna un puntaje, el cual va aumentando a
medida que el tamafio del cliente crece.

Fase 3: Elaboracién y actualizacion de lista de clientes

En esta fase se toma la lista de clientes y se organiza por columnas asi:
Columna 1: NIT de la empresa.

Columna 2: Nombre de la empresa cliente.

Columna 3: Calle en la que se ubica la empresa.

Columna 4: Carrera en la que se ubica la empresa.

Columna 5: Valor asegurado o prima pagada segun corresponda.
Columna 6: Fecha en la que esta programada la visita al cliente.

Por efectos préacticos se toma solamente el nimero de la calle y la carrera, omitiendo si es
Bis, A, B, etc. De la misma forma las transversales se toman como carreras y las
diagonales como calles. Ademas, si el cliente se encuentra en los alrededores de la
ciudad, se ingresan los limites de calle y carrera (calle 250 y carrera 150).

La siguiente tabla muestra un ejemplo de los valores que el usuario debe introducir para
cada cliente en la lista:
Tabla 12. EJEMPLO DE LOS VALORES QUE DEBE INTRODUCIR EL USUARIO

Fecha
d
NIT Cliente Calle Carrera Valor prog.ra.ma a
visita
(DD/MM/AAAA)
860013222 |CLIENTE1 35 5 300 10/9/2010
830052861 |CLIENTE 2 22 22 177 10/12/2010
800233052 |CLIENTE 3 36 7 136 10/13/2010
860000423 |CLIENTE 4 21 68 684 10/12/2010

Fuente: Autor.

Es importante aclarar que cada vez que se quiera agregar un cliente a la lista, deben
llenarse los datos anteriores para que la aplicacibn pueda hacer la asignacion a un
ingeniero. Adicionalmente si se tiene programada una fecha de visita a este cliente,
también se debe ingresar en la aplicacion.
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Fase 4: Combinacion de factores: tamafio y ubicacién del cliente

Como se explicé al comienzo del presente numeral, los dos factores que se tienen en
cuenta para asignar un cliente a un ingeniero son el tamafio y la ubicacion de éste. Para
dar inicio al procedimiento de asignacion el usuario elige el ramo al que pertenece el
cliente y activa por medio de un boton los pasos siguientes, los cuales son realizados de

manera automatica por el aplicativo, a continuacién se describen estos pasos:

1.

2.

3.

4.
5.

Toma de la lista que se elabor6 en la fase anterior la calle, la carrera y el valor
correspondientes al cliente.
Ubica esta direccion en alguna de las zonas que se definieron en la fase 1y le
asigna el puntaje correspondiente.
Ubica el valor en uno de los intervalos definidos para el ramo y le asigna el
puntaje correspondiente.
Suma los puntajes de tamafio y zona para hallar un puntaje total por cliente.

Copia a la lista de clientes los puntajes de tamafio, zona y total.

A continuacion se muestra la forma en la que se encuentra la lista de clientes hasta este

punto:
Tabla 13. LISTA DE CLIENTES CON METODOLOGIA
Fecha
NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamafio P.zona P.total prosirsai:r;ada
(DD/MM/AAAA)
860013222 [CLIENTE1 35 5 300 55 90 145 10/9/2010
830052861 |CLIENTE 2 22 22 177 55 90 145 10/12/2010
800233052 |CLIENTE 3 36 7 136 50 90 140 10/13/2010
860000423 |CLIENTE 4 21 68 684 55 80 135 10/12/2010

Fuente: Autor.

Por otro lado, si el usuario necesita saber los puntajes o la zona a la que pertenece un
cliente y no lo quiere agregar en la lista, el aplicativo lo permite mediante la siguiente
interface en la que el usuario debe introducir los datos de calle, carrera, ramo y obtendra
los resultados automaticamente:
Gréafica 8. ASIGNACION DE CLIENTES A INGENIEROS

Fuente:

ASIGNACION DE CLIENTES A INGENIEROS

Calle
Carrera

Informacion del cliente

250 Ramo Transporte
150 Valor

30

Autor

Resultados

1 Puntaje tamafio
Puntaje zona

20
10

| Total puntaje |

30
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Fase 5: Asighacion aingeniero

Después de obtener el puntaje total, el aplicativo lo utiliza para asignar a cada cliente un
ingeniero. Como actualmente solo en los ramos de transporte y propiedad-rotura de
magquinaria e incendio hay mas de un ingeniero, se definen intervalos de asignacion para
éstos, en los otros ramos todos los clientes son para un solo ingeniero, sin embargo los
puntajes obtenidos sirven para dar un orden a las visitas. Los intervalos son:

Tabla 14. ASIGNACION DE UN INGENIERO A CADA CLIENTE

Rotura de maquinaria e incendio

30-69 Ingeniero 5 Puntaje total Ingeniero asignado

70-89 Ingeniero 4 30-68 Ingeniero 3
90-109 Ingeniero 3 69-107 Ingeniero 2
110-124 Ingeniero 2 108-145 Ingeniero 1
125-145 Ingeniero 1

Fuente: Autor

Se ha definido que el ingeniero 1 es el de mas experiencia por lo tanto se le asigharan
los clientes con mayor puntaje total. Sucesivamente se haran las deméas asignaciones
llegando al ingeniero 5 en el caso de transporte y al ingeniero 3 en rotura de maquinaria e
incendio, a quienes se les asignaran los clientes con mejor puntaje total.

Finalizando la asignacion la lista de clientes esta de la siguiente forma:

Fecha
d

NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamafio P.zona P.total Ingeniero prosirsai:r;a i

(DD/MM/AAAA)
860013222 |CLIENTE 1 35 5 300 55 90 145 Ingeniero 1 10/9/2010
830052861 [CLIENTE 2 22 22 177 55 90 145 Ingeniero 1 10/12/2010,
800233052 [CLIENTE 3 36 7 136 50 90 140 Ingeniero 1 10/13/2010
860000423 [CLIENTE 4 21 68 684 55 80 135 Ingeniero 1 10/12/2010

Fase 6: Generacion de informes de ingenieros

En esta etapa el aplicativo permite generar informes para cada uno de los ingenieros, este
informe presenta:

e Lista total de clientes asignados al ingeniero: Es la lista de todos los clientes con
sus datos (Nit, nombre, ubicacién, valor asegurado o prima pagada segun
corresponda, puntajes de tamafio, zona y total y fecha programada de visita) que han
sido asighados a este ingeniero.

Tabla 15. LISTA TOTAL DE CLIENTES POR INGENIERO

CLIENTES ASIGNADOS
NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamafio P.zona P.total Ingeniero Fecha
860013222 |CLIENTE 1 35 5 300 55 90 145 Ingeniero 2| 10/9/2010
830052861 |CLIENTE 2 22 22 177 55 90 145 Ingeniero 2| 10/12/2010
800233052 |CLIENTE 3 36 7 136 50 90 140 Ingeniero 2| 10/13/2010
860000423 |CLIENTE 4 21 68 684 55 80 135 Ingeniero 2| 10/12/2010

Fuente: Autor.
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Lista de visitas de la semana: Es la lista de clientes asignados al ingeniero los
cuales tienen visita programada la semana en que se realiza la consulta en el
aplicativo. Los clientes se organizan de la fecha més cercana a la més lejana y se
identifican por colores, siendo los rojos los mas proximos a realizar la visita y los
verdes los mas alejados.

Lo recomendado para un adecuado uso de la metodologia es que la lista de visitas
por semana se defina por lo menos con una semana de anticipacion, para que el
ingeniero tenga el suficiente tiempo de planear su agenda.

Tabla 16. LISTA DE VISITAS A LA SEMANA

VISITAS DE LA SEMANA
NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamafio P.zona P.total Ingeniero Fecha
860030723 |cliente 1 16 12 56 40 90 130 Ingeniero 1| 10/10/2010
800077635 |Cliente 2 25 68 68 45 80 125 Ingeniero 1| 10/10/2010
830006051 |cliente 3 100 13 204 55 75 130 Ingeniero 1| 10/11/2010

Fuente: Autor.

Resumen de asignacién de clientes a ingeniero por zonas: Este cuadro resume
los clientes asignados al ingeniero por zonas. Muestra la cantidad de clientes total y
de la semana que tiene asignados en cada zona. Esto permite al ingeniero definir el
orden para la realizacion de visitas.

Tabla 17. RESUMEN ASIGNACION DE CLIENTES A INGENIERO POR ZONAS

Resumen de distribucién por zonas

Cantidad
Total

Zona

Semana
5

Centro
Puente Aranda
Barrios Unidos

Sur ariente

Centro oocidente

Usme

Sur occidente

Fontibon
Ciudad Bolivar
Engativa
Usaquén
Suba

FEEHEEEEEHE R
S EEGEEEE RN

W
w
=
=

Total clientes

Fuente: Autor.

El objetivo es actualizar la informacion del aplicativo cada semana para que los ingenieros
planeen su agenda con anticipacion y realicen las visitas en un orden que permita
optimizar los tiempos de desplazamiento.

Como los ingenieros pueden tener maximo 3 visitas por dia, la planeacion de las mismas
se har4q de forma manual por cada uno de ellos. Para esto se ha definido un breve
procedimiento que permitird hacer mas facil esta asignacion.
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PROCEDIMIENTO DE PLANEACION DE AGENDA

1.

El ingeniero agrupara a los clientes que se pueden visitar en cada semana de
acuerdo a la zona en que se encuentran, planeando las visitas diarias a quienes
estan ubicados en la misma zona o zonas cercanas.

En el caso del ingeniero de “alrededores”, si se le presentan visitas en la zona de
Usaquén y en la zona sur oriental en una misma semana, deberd planear las
visitas de una zona por dia, es decir, el primer dia que vaya al norte y el segundo
dia que se dirija al sur.

Cuando tenga definidos los clientes que va a visitar al dia, debera tener en cuenta
gue no debe devolverse nunca ni cambiar el sentido de la ruta. Es decir, que la
planeacion del recorrido tenga en cuenta lo siguiente: Si por ejemplo arranco de
sur a norte no se puede devolver hacia el sur y asi mismo si arranco de oriente a
occidente debera terminar en ese mismo sentido.

En el caso extremo del ingeniero 5 o ingeniero de “alrededores”, si en una semana
tiene solicitudes de visitas en zonas alejadas y le queda imposible organizarlas por
dias, lo mas recomendable es que reprograme alguna de las fechas con los
clientes para evitar al maximo los recorridos largos.

11.5.1 PRUEBA DE LA METODOLOGIA

Gréafica 9. DISTRIBUCION DE ZONAS POR INGENIERO. PROPUESTO

80%

70%

70%

M Centro

H Puente Aranda

60%

50% -

40%

30%

20% -

10%

0%

55% M Barrios Unidos

M Sur oriente

M Centro occidente

M Usme

M Sur occidente

I Fontibén

8% M Ciudad Bolivar

M Engativa

H Usaquén

M Ssuba

Ing1 Ing 2 Ing3 Ing 4 Ing 5

Fuente: Autor.

En la grafica anterior se muestra como quedo la distribucién de ingenieros en las
diferentes zonas. Se validé que el ingeniero 1, quien es el mas experimentado quedo en
las zonas mas cercanas a la oficina, por lo cual se ahorrara un tiempo considerable en los
desplazamientos.

Si bien el ingeniero 2 quedo con clientes en diferentes zonas, todas se encuentran cerca
en tiempo de desplazamiento, lo que le permitira obtener ahorros considerables.

Aunque los ultimos 3 ingenieros tienen diferentes zonas, entre si éstas estan cerca, por lo
gue podran economizar algunos tiempos de desplazamiento. Eso si, deberan tener
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presente el procedimiento de planeacién de agenda, para hacer un plan diario de visitas
mejorado con respecto al que manejan actualmente.

Para poner un ejemplo, dos ingenieros del ramo de transporte realizaron las siguientes
visitas en el mes de agosto del presente afo: Aplicando la metodologia, los ingenieros
analizados son el niumero 2 y el nimero 4 respectivamente.

Gréfica 10 VISITAS INGENIERO 2

SEGUN
METODOLOGIA
EL CLIENTE ESTA

CLIENTE CARRERA

|__Aug-lilClienteD _____| 25 | 68 |

Aug-19|Cliente F MAL ASIGNADO

Aug-20|Cliente G MAL ASIGNADO
MAL ASIGNADO

Aug-26|Cliente | OK

Fuente: INGECOR

Como se puede observar, es evidente la falta de una metodologia para asignacion de
visitas ya que el ingeniero solo esta realizando una visita diaria. Por otro lado, la
capacidad de atencién es minima, ya que solo realiz6 9 visitas en el mes. Finalmente
haciendo la comparacién con la metodologia propuesta, hay tres clientes que se
encuentran mal asignados pues estan en zonas extremas de la cuidad, donde deberia
estar el ingeniero 4 6 5.

Grafica 11 VISITAS INGENIERO 4

SEGUN
FECHA CLIENTE CALLE CARRERA | METODOLOGIA
EL CLIENTE ESTA

MAL ASIGNADO
MAL ASIGNADO

10-Aug-10 Cliente O 12 67 MAL ASIGNADO
11-Aug-10 Cliente P 68 13 MAL ASIGNADO
MAL ASIGNADO

OK

31-Aug-10 Cliente T 13 69 OK

Fuente: INGECOR

El ingeniero 4 también tiene el mismo inconveniente que el ingeniero 2, pues solo realiza
1 visita diaria por la falta de una metodologia de asignhacion. Por otro lado, comparando
con la metodologia propuesta, este ingeniero tiene actualmente 5 clientes que no deberia
tener, por la zona en que se encuentran y también por su falta de experiencia, pues solo
lleva 7 meses en la empresa.

Finalmente, es evidente que no se maneja ningln procedimiento para agendar las visitas,

pues en este caso, los dos clientes que pertenecen a la misma zona (la zona 5), los visito
en dias diferentes, originando desplazamientos innecesarios.

91



11.6 CARGA DE TRABAJO ESPERADA

Con base en el redisefio de los procesos, la metodologia de asignacién de visitas, la
implementacion del sistema de informacion y el disefio de la minuta de seguimiento de
reuniones, se han hecho supuestos sobre los tiempos que se van a ahorrar los
ingenieros.

Se tiene calculado que el 80% de los informes seran realizados en la misma empresa del
cliente, es decir, en la vista, por lo que se espera una disminucion similar (80%) en el
tiempo de realizaciéon de informes.

Para efectos practicos, se va a realizar la prueba con la carga de trabajo del ingeniero
senior de propiedad, que es de las mas altas de INGECOR. Actualmente el ingeniero se
gasta 78.9 minutos por dia en la realizacién de informes (excepto el informe facultativo y
el de gastos de viaje). El 80% de ese tiempo equivale a 63.12 minutos por dia, lo que
vendria a ser el ahorro esperado.

Por otro lado, se espera reducir en un 25% el tiempo promedio de todas las reuniones de
los ingenieros, lo que equivale a un 4% aproximadamente de la carga de trabajo. Asi
mismo, el tiempo en el manejo de bases de datos gracias a la implementacion del sistema
de informacién se reducira en un 60%, pues se evitaran la consulta de uno a uno de los
clientes y podran hacer consultas mas completas.

De igual manera, en el tiempo de cada visita habra una disminucién de aproximadamente
30 minutos que corresponden al tiempo ahorrado en desplazamientos gracias a la
correcta asignacion de visitas. Es asi como en general se reducira toda la carga de
trabajo de los ingenieros, permitiendo ampliar su capacidad y por ende la cobertura de
clientes. Para ver mas claramente las cifras de disminucion de tiempos y cargas de
trabajo, ver Anexo 29.

En general para todos los ramos se estima una disminucion de 10 minutos por visita,
gracias a la nueva definicion de los procesos de evaluacion y prevencion y a la
implementacion de las propuestas antes mencionadas. En el ramo de transporte se
estima una disminucion adicional de 5 minutos dada por la mejora del formato de
recoleccién de informacion.

En conclusién, se estima que la carga de trabajo se disminuira en un 32%, lo que equivale
a 153 minutos por dia que podran ser invertidos en ampliar la cobertura de clientes a
través de un mayor nimero de visitas y servicios de ingenieria.

11.7 PROPUESTA DE SOLUCION. EVALUACION INGENIEROS DE OUTSOURCING.

Dentro del diagndstico se identificd que los clientes estarian muy satisfechos si estuvieran
atendidos por los ingenieros propios de INGECOR. Adicionalmente en el planteamiento
del problema se identific6 que el costo de los ingenieros de outsourcing es
considerablemente méas elevado que el costo de los ingenieros de la empresa, por lo que
se determind hacer una evaluacibn que permitira definir si se deben o no seguir
manejando ingenieros tercerizados para realizar las visitas de evaluacion de riesgos en el
ramo de propiedad.
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Primero es necesario definir cuales son las diferencias entre los costos de los ingenieros
de outsourcing y los ingenieros de INGECOR. En la tabla siguiente, se muestra esa
relacion.

Tabla 18. INGENIEROS OUTSOURCING VS. INGENIEROS INGECOR

Ingenieros | Ingenieros

. . . 0
Outsourcing | INGECOR Diferencia Diferencia (%)
Visitas evfaluamon. 9% o5 1 284%
Promedio mes.
Costo por visita $ 259,516 | $151,878 | $ 107,637 71%

Fuente: Autor.

Se ha realizado una evaluaciéon de acuerdo al tiempo ahorrado en la carga de trabajo del
ingeniero de propiedad (Anexo 30). De esta evaluacién se ha definido que si se pueden
eliminar los ingenieros de outsourcing y que esa carga sea adquirida por los ingenieros de
INGECOR. Sin embargo es necesario contratar dos ingenieros adicionales que se
dedicardn a hacer en la mayor parte del tiempo evaluaciones de riesgo. Toda la
informacion se encuentra discriminada a continuacion.

Tabla 19 TIEMPOS ACTUALES PROCESO DE EVALUACION

Tiempo promedio de visita Tiempo promedio de
evaluacion Ing. Propiedad realizacion de informe
(Horas) evaluacién (Horas)
4 1,75

Fuente: Autor.

Con base en el tiempo que se gasta actualmente un ingeniero por actividad (Ver tabla 19),
y el costo de hora-hombre que esta en la tabla 20 a continuacién, se definié el costo total
de realizar el proceso de evaluacién a un cliente (visita e informe). Con esto se busca
posteriormente realizar una comparacion con respecto a los ingenieros de outsourcing
para determinar el beneficio de dejar todos los ingenieros de INGECOR.

Tabla 20. COSTO PROCESO DE EVALUACION PARA UN CLIENTE ING. PROPIEDAD

Costo visita de evaluacion Costo realizacién de
Ing. Propiedad informe de evaluacion
Costo Hora-Hombre $ 23631 ($ 23,631
Costo por actividad $ 94,524 | $ 41,354.24
Costo taxis ida y regreso $ 16,000.00
Costo total proceso evaluacion $ 151,878

Fuente: Autor.

Con base en el capitulo 10.6 se han definido cuales de los tiempos ahorrados se van a
destinar para evaluacion de riesgos y cuales para prevenciéon. El objetivo no es solo
aumentar la capacidad de los ingenieros de propiedad para realizar mas visitas de
evaluacion (cubriendo el tiempo de los outsourcing), sino dejar un espacio para aumentar
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la prevencion de riesgos. En ese sentido, solo el 50% del tiempo ahorrado en hacer los
informes y en los desplazamientos sera invertido en las visitas de evaluacion. A
continuacién se aclara este célculo:

Tabla 21 CAPACIDAD ADICIONAL RAMO DE PROPIEDAD

ORDEN ASPECTO VALOR UNIDAD FORMULA
A Tiempo ahorrado en realizar informes 63.12 Minutos por dia
B Tiempo ahorraqo e.n.reallzar |nform§§; destinado en 31.56 ‘ AB
mas visitas de evaluacion Minutos por dia
c Tiempo ahorradolen _Iqs desplazamler_\'tos destinado 3 Minutos por dia
en mas visitas de evaluacion
D Tiempo total ahorra.c,io en \{lSltas destinado a 35 Minutos por dia B4C
evaluacioén de riesgos
E Tiempo ahorrado al mes 769.3 Minutos D*(22dias)
F Tiempo ahorrado al mes 13 Horas E/(60min)
Tiempo estimado para hacer visita e informe (visita
G 2.5 horas, informe 0.2 horas) 27 Horas
H Visitas adicionales que puede hacer un ingeniero 5 Visitas FIG
| Numero de ingenieros propiedad 5 Ingenieros
3 Total visitas de evaluacpn adicionales. Ramo de o5 Visitas |
propiedad

Fuente: Autor.

Como se puede observar en la tabla 21. El ramo de propiedad esta en capacidad de
realizar 25 visitas de evaluacién adicionales con la implementacion de las propuestas
realizadas. Esas 25 visitas realizadas por ingenieros propios representan para INGECOR
un ahorro de $2.690.934, que es producto de multiplicar las 25 visitas por la diferencia
entre realizar una visita por outsourcing y una visita por INGECOR que es $107.637. Esa
diferencia se encuentra en la tabla 9.

Uno por uno, los valores de los aspectos fueron sacados de cada propuesta de solucion
de la siguiente manera:

A. El tiempo ahorrado en realizar informes (63.12minutos) corresponde al 80% del
tiempo total que gastan los ingenieros actualmente en realizarlos.

B. Eltiempo destinado en mas visitas corresponde a la mitad del tiempo ahorrado del
aspecto A, la otra mitad se va a destinar en prevencién de riesgos.

C. El tiempo ahorrado en el desplazamiento de cada visita son 30 minutos, como el
50% se utilizara en prevencion y el 50% en evaluacién, se toman 15 minutos como
base. Esos 15 minutos se multiplican por 5 (que corresponde al nimero de visitas
hechas actualmente en un mes) y se obtienen 75 minutos que es el tiempo
ahorrado en un mes. Los 75 minutos se dividen en 22 (que son los dias habiles del
mes) para obtener el valor de 3 minutos por dia.

A partir de estos calculos, se definié el nimero de visitas que aun seguirian siendo
realizadas por los ingenieros de outsourcing, como se muestra a en la tabla 22.
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Tabla 22 VISITAS QUE SE MANTIENEN POR OUTSOURCING

ASPECTO VISITAS
Numero de visitas actuales por mes. Ing. de outsourcing 96
Visitas adicionales Ing. Propiedad INGECOR 25
Visitas que seguirian realizando Ing. Outsourcing 71

Fuente: Autor

Con esta informacién, se realizaron cargas de trabajo estimadas para definir cuantos
ingenieros adicionales serian necesarios para cubrir la demanda de 71 visitas de
evaluacion. De esta manera se determino que son necesarios 2 ingenieros adicionales
para el ramo de propiedad, los cuales estaran enfocados principalmente en realizar visitas
de evaluacion de riesgos.

Cada ingeniero nuevo realizard en promedio 36 visitas al mes, que equivalen a 9 visitas
semanales. Para efectos practicos se definié que deben dedicar 3 dias a la semana para
realizar las visitas (3 visitas diarias) y 2 dias para la realizacion de informes y asistencia a
las reuniones y capacitaciones realizadas por INGECOR en las oficinas de la compaiiia
de seguros. La carga de trabajo para cada uno de los ingenieros nuevos se encuentra en
el Anexo 31.

Adicionalmente se realiz el costeo de la propuesta y se compard con el costo de realizar
las visitas por outsourcing para definir que es mas benéfico para la compaiiia. De esta
manera se obtuvo:

Tabla 23 COSTO DE TERCERIZAR VS. CONTRATAR INGENIEROS ADICIONALES

ORDEN ASPECTOS COSTOS FORMULA
A /Ahorro por visita (Tabla 9) $ 107,637
B /Ahorro en las 25 visitas $ 2,690,934 [A*(25 Visitas)
C Costo de outsourcing por 71 visitas (Tabla 9) $18,512,111 | ($259.516)*71
D Costo mensual de un ingeniero INGECOR $ 3,780,959
E Costo mensual de 2 ingenieros adicionales $ 7,561,917 D*2
F Ahorro eliminando Outsourcing $10,950,193 C-E
G Disminucién de gastos (%) 181% (F-C)IC
H Ahorro total para INGECOR $13,641,128 B+F

Fuente: Autor

Claramente se ve que contratar los dos ingenieros para INGECOR es mas econdmico
gue seguir tercerizando las evaluaciones de riesgo. Como se ve en la tabla 23 se podrian
disminuir en un 41% los gastos del ramo de propiedad, lo que equivale a un ahorro de
casi 11 millones de pesos.

Como conclusion a la evaluacion realizada se ha definido que se eliminard totalmente el
outsourcing, lo que representa para INGECOR un ahorro de $13.641.128 como se
muestra en la tabla 23. Asi mismo, para que INGECOR pueda cumplir con las visitas
hechas por el outsourcing se van a distribuir entre los ingenieros actuales 25 visitas
adicionales y se contrataran 2 ingenieros mas que estaran enfocados en evaluaciones de
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riesgo. De igual manera, la cobertura de clientes podra aumentarse ya que los ingenieros
propios tendran la capacidad de realizar un mayor niumero de visitas de prevencion.

11.8 PLANEACION INGENIEROS DE INGECOR

Asi como se definieron los ahorros para los ingenieros, también se definieron las nuevas
metas que van a tener, las cuales van a ser monitoreadas por el jefe nacional de

ingenieria.

En el caso del ramo de propiedad, segun la propuesta hecha en el capitulo 10.7, los
ingenieros van a tener 34.56 minutos adicionales por dia para la realizacion de planes de
prevencion. Ver la informacién completa en la tabla 24 a continuacion.

Tabla 24. META VISITAS DE PREVENCION RAMO DE PROPIEDAD

ORDEN ASPECTO VALOR UNIDAD FORMULA
A Tiempo ahorrado en realizar informes 63.12 Minutos por dia
B Tiempo ahorrafio en realizar |nf0rmg§ destinado 3156 ‘ AB
en mas visitas de prevencion Minutos por dia
c Tlempo ahorradq en 'Io's desplazamler)Fos 3 Minutos por dia
destinado en mas visitas de prevencion
D Tiempo total ahorra.d,o en v'|5|tas destinado a 35 Minutos por dia BAC
prevencion de riesgos
E Tiempo ahorrado al mes 769.3 Minutos D*(22dias)
F Tiempo ahorrado al mes 13 Horas E/(60min)
Tiempo estimado para hacer visita e informe
G (visita 2.5 horas, informe 0.2 horas) 2.7 Horas
H Visitas adicionales que puede hacer un ingeniero 5 Visitas FIG
| NUmero de ingenieros propiedad 5 Ingenieros
3 Total visitas de prevencion adicionales. Ramo de 25 Visitas H¥
propiedad

Fuente: Autor

Con base en la informacién de las tablas 21 y 24, se han definido las siguientes metas
para los ingenieros de propiedad:

Tabla 25 METAS INGENIEROS DE PROPIEDAD

PROCESO ACTUAL META PERIODO
Visitas de evaluacion 5 10 Mensual
Visitas planes de prevencién 0 5 Mensual
Visitas de reaseguro (para hacer informe
ejecutivo de servicios) 6 6 Mensual
Visita de reaseguro (para hacer informe
facultativo) L 1 Mensual
Ndmero total de visitas 12 22 Mensual
Realizar guias de prevencion 0 1 Mensual
Reuniones de ingenieria 4 4 Mensual
Capacitaciones 1 1 Mensual

Fuente: Autor.
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Se estima que los ingenieros de propiedad puedan realizar 10 visitas adicionales a las
gue estan haciendo actualmente. Entre esas, van a poder realizar 5 visitas para
implementar planes de prevencién, lo que equivale al 50% de las visitas de evaluacion.

En cuanto el ramo de responsabilidad civil, se han realizado los mismos calculos para
saber cuanto es el tiempo ahorrado que puede ser invertido en planes de prevencion. La
informacion se encuentra en la tabla 26.

Tabla 26 METAS VISITAS DE PREVENCION RAMO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

ORDEN ASPECTO VALOR UNIDAD FORMULA
A Tiempo ahorrado en realizar informes 21 Minutos por dia
B Tlempo ahorradq en .Ic?s desplazamler.]Fos 3 Minutos por dia
destinado en mas visitas de prevencion
c Tiempo ahorrado en la consulta en Bases de 50 Minutos por dia
datos
Tiempo total ahorraﬁo en v.|5|tas destinado a 74 Minutos por dia A+B
prevencién de riesqos
Tiempo ahorrado al mes 1637.0 Minutos C*(22dias)
F Tiempo ahorrado al mes 27 Horas D/(60min)
Tiempo estimado para hacer visita e informe
G - . 2.7 Horas
(visita 2.5 horas, informe 0.2 horas)
H Visitas admongles que puede hacer un 10 Visitas E/E
ingeniero
| Numero de ingenieros propiedad 1 Ingenieros
| Total visitas de prevencion ad|C|c_)n_aIes. Ramo 10 Visitas G*H
de responsabilidad Civil

Fuente: Autor.

Como el ingeniero de responsabilidad civil puede hacer 10 visitas adicionales, 7 estaran
orientadas a prevencion y 3 a evaluacion de riesgos, quedando con 8 visitas de
prevencién al mes y 6 visitas de evaluacion. A continuacién se muestra claramente esta
informacion.

Tabla 27 META INGENIERO RESPOSABILIDAD CIVIL

PROCESO ACTUAL | META |PERIODO
Visitas de evaluacion 3 6 Mensual
Visitas planes de prevencion 1 8 Mensual
Numero total de visitas 4 14 Mensual
Realizar guias de prevencion 0 1 Mensual
Reuniones de ingenieria 4 4 Mensual
Capacitaciones 1 1 Mensual

Fuente: Autor.

Para el ingeniero de manejo y cumplimiento los calculos son los siguientes:
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Tabla 28 METAS VISITAS PREVENCION RAMO MANEJO Y CUMPLIMIENTO

ORDEN ASPECTO VALOR UNIDAD FORMULA

A Tiempo ahorrado en realizar informes 32.7 Minutos por dia
B Tlempo ahorradq en.lo.s desplazamleﬂfos 3 Minutos por dia

destinado en més visitas de prevencion
c Tiempo total ahorra_dp en v_|S|tas destinado a 36 Minutos por dia A+B

prevencion de riesqos
D Tiempo ahorrado al mes 794.4 Minutos C*(22dias)
E Tiempo ahorrado al mes 13 Horas D/(60min)
Tiempo estimado para hacer visita e informe

F (visita 2.5 horas, informe 0.2 horas) 2.7 Horas

Visitas adlmona}les qge puede hacer un 5 Visitas E/F

ingeniero
H Numero de ingenieros manejo 1 Ingenieros
| Total visitas de prevencion at_ﬂc_lonales. Ramo 5 Visitas G*H
de manejo y cumplimiento

Fuente: Autor.

El ingeniero de manejo y cumplimiento podra hacer 5 visitas adicionales como se ve en la
tabla 21. Por distribucion de cargas, lo ideal seria que hiciera una visita mas de
evaluacion al mes (alcanzando las 4 visitas) y realizara 4 visitas de prevencion.

Tabla 29 META INGENIERO MANEJO Y CUMPLIMIENTO

Fuente: Autor.

PROCESO ACTUAL META [PERIODO
Visitas de evaluacion 3 4 Mensual
Visitas planes de prevencion 0 4 Mensual
Numero total de visitas 3 8 Mensual
Realizar guias de prevencion 0 1 Mensual
Reuniones de ingenieria 4 4 Mensual
Capacitaciones 1 1 Mensual

Para los ingenieros del ramo de transporte los calculos se presentan a continuacion,
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Tabla 30 METAS VISITAS DE PREVENCION RAMO DE TRANSPORTE

ORDEN ASPECTO VALOR UNIDAD FORMULA
A Tiempo ahorrado en realizar informes 79 Minutos por dia
B Tlempo ahorrado,en .Io.s desplazamler_lltos 3 Minutos por dia
destinado en mas visitas de evaluacion
c Tiempo total ahorra_clio en \{lSltas destinado a 82 Minutos por dia A+B
evaluacion de riesgos
D Tiempo ahorrado al mes 1813.0 Minutos C*(22dias)
E Tiempo ahorrado al mes 30 Horas D/(60min)
Tiempo estimado para hacer visita e informe
F (visita 2.5 horas, informe 0.2 horas) 2.7 Horas
G Visitas adlmonqles qge puede hacer un 11 Visitas E/F
ingeniero
H Numero de ingenieros transporte 5 Ingenieros
| Total visitas de evaluacion adicionales. Ramo 56 Visitas G*H
de transporte

Fuente: Autor.

Cada ingeniero de transporte puede realizar 11 visitas adicionales que se enfocarian a
evaluacion y prevencion de riesgos. En total quedaria realizando 24 visitas mensuales. El
objetivo es distribuir esas visitas de tal manera que realice en promedio 6 visitas de
evaluacion y 18 visitas de prevencion al mes, tratando de equilibrar las cargas de trabajo.
A continuacion se muestra esta relacién por ingeniero.

Tabla 31 META INGENIEROS TRANSPORTE

PROCESO ACTUAL META [(PERIODO
Visitas de evaluacion 1 6 Mensual
Visitas planes de prevencion 12 18 Mensual
NuUmero total de visitas 13 24 Mensual
Realizar guias de prevencién 0 1 Mensual
Reuniones de ingenieria 4 4 Mensual
Capacitaciones 1 1 Mensual

Fuente: Autor.

Transporte es el Unico ramo que enfocaria un 75% de las visitas en prevencion de
riesgos, puesto que esta mas enfocado en ese proceso por la naturaleza del ramo. La
opcion de realizar mas visitas de evaluacién se consider6 porque es un proceso que
permite identificar los riesgos de manera oportuna con los clientes potenciales.

En general la meta para los ingenieros de responsabilidad civil y manejo y cumplimiento
es equilibrar la ejecucion de los procesos de evaluacion de riesgos con los de prevencién
(dejando una relacion 50%-50%), buscando aumentar la probabilidad de reducir los
niveles de siniestralidad. Al corto plazo el ramo de propiedad también debera aumentar su
cobertura en el proceso de prevencion de riesgos a un 33% sobre el total de visitas
hechas. Por dltimo, el ramo de transporte debera aumentar el nimero de visitas de
evaluacion a un 25% sobre el total de visitas realizadas y aumentar el nUmero de visitas
de prevencion por ingeniero de 12 a 18 mensuales.
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De la misma manera y para todos los ramos de INGECOR, con el tiempo ahorrado en las
reuniones se estima que puedan realizar 1 guia de prevencién de riesgos mensual. (Se
ahorran 12 minutos por dia, lo que equivale a 4.4 horas al mes y la realizacién de una
guia esta calculada en 4 horas). De esta manera también se estara fortaleciendo el
proceso de prevencion de riesgos con los clientes de ingenieria masiva.

En las demas actividades como capacitaciones y reuniones seguiran como hasta ahora
realizando la misma cantidad, pero mejoraran los procesos y procedimientos para
hacerlas més eficientes.

El responsable de hacer el seguimiento a las metas propuestas serd el jefe nacional de

ingenieria a través del sistema de informacion, donde pondra obtener informacion de
visitas realizadas por cada uno de los ingenieros.
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12 INDICADORES DE GESTION

12.1 FACTORES CRITICOS DE EXITO

De acuerdo al capitulo 10 de propuestas, se definieron como factores criticos de éxito los
relacionados con el seguimiento de las mismas. Para garantizar la implementacion y
cumplimiento de las propuestas realizadas es importante poder medir sus resultados y
alcances a través de indicadores de gestion.

A continuacion se presentan los indicadores que permitiran evaluar el impacto de las
propuestas realizadas una vez inicie su implementacién en el departamento de INGECOR.

Tabla 32 COBERTURA DE CLIENTES DE INGENIERIA PERSONALIZADA

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE
FORMULA

DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE

Fuente: Autor.

Medir el porcentaje de clientes visitados en ingenieria
personalizada

Porcentaje de clientes visitados de ingenieria personalizada

NUmero de clientes visitados por mes

x 100

No.Total de clientes personalizados

El indicador mide la de cobertura de clientes de ingenieria
personalizada por cada uno de los ramos de INGECOR.

Se toma el niumero de clientes visitados por mes en un ramo y se
divide en el total de clientes de ingenieria personalizada del ramo.

Mensual
> 10%.
INGECOR.

Coordinador de cada ramo.
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Tabla 33 COBERTURA DE CLIENTES DE INGENIERIA MASIVA

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE
FORMULA

DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA
DE MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE
Fuente: Autor

Medir el porcentaje de clientes de ingenieria masiva que han
recibido alguno de los servicios de INGECOR.

Porcentaje de clientes atendidos en ingenieria masiva

No.de clientes que fueron a eventos +No.de clientes que recibieron guias

X 100

No.Total de clientes masivos

El indicador mide la cobertura de clientes de ingenieria masiva por
cada uno de los ramos de INGECOR.

Se toma el nimero de clientes masivos por mes que asistieron a
algun evento de ingenieria mas los clientes que recibieron alguna
guia de prevenciéon y se divide en el total de clientes de ingenieria
masiva del ramo.

Mensual
> 15 %.

INGECOR.

Coordinador de cada ramo.

Tabla 34 EFECTIVIDAD DEL ENVIO DE INFORMES AL CLIENTE

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE
FORMULA

DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE
Fuente: Autor

Medir el porcentaje de informes enviados por los ingenieros
sobre el total de informes realizados

Porcentaje de informes enviados a los clientes

No.de informes enviados por los ingenieros

X 100

No.Total de informes realizados

El indicador mide la efectividad de los ingenieros de INGECOR
para enviar los informes realizados a los clientes.

Se toma el numero de informes enviados en el mes y se divide en
el total de informes realizados en el mes.

Mensual
> 9500,

INGECOR.

Cada ingeniero
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Tabla 35 CUMPLIMIENTO DE LAS TAREAS PENDIENTES

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE
FORMULA
DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE
Fuente: Autor

Medir el porcentaje de cumplimiento de las tareas pendientes
de los ingenieros

Porcentaje de cumplimiento de las tareas pendientes

No.de tareas terminadas por mes

x 100

No.Total de tareas definidas en el mes

El indicador mide la eficiencia de los ingenieros para cumplir con las
tareas encomendadas.

Se toma el numero de tareas que se han terminado completamente
en el mes y se divide en el total de tareas definidas en el mes. (la
informacion es sacada del sistema de informacion de INGECOR).

Mensual
> 90%.

INGECOR.

Jefe Nacional de Ingenieria.

Tabla 36 EFECTIVIDAD DE LA REUNION

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE

FORMULA

DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE
Fuente: Autor

Medir el
INGECOR.

porcentaje de efectividad de las reuniones de

Porcentaje de efectividad de la reunion por sesion

Calificaci 6n de la reuni 6n

x 100

Calificaci 6n méxima posible reuni On efectiva

El indicador mide la efectividad de las reuniones en el
cumplimiento de diferentes items. (Ver el formato completo de
evaluacion en el Anexo 31.

Se toma el valor ponderado de los aspectos evaluados y se divide
en la calificacion méxima posible de una reunién efectiva.

Semanal
> 90%.

INGECOR.

Jefe Nacional de Ingenieria.
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Tabla 37 EFECTIVIDAD EN LA REALIZACION DE INFORMES

OBJETIVO DEL
INDICADOR

NOMBRE
FORMULA

DESCRIPCION

METODO DE
MEDICION

FRECUENCIA DE
MEDICION

META

FUENTE DE
INFORMACION

RESPONSABLE
Fuente: Autor

Medir el porcentaje de informes que fueron realizados vy
terminados por fuera del plazo establecido (2 dias posteriores a
la visita).

Porcentaje de informes terminados por fuera de la fecha limite

No.de informes terminados por fuera de la fecha limite

x 100

No.Total de informes realizados en el mes

El indicador mide la eficiencia de los ingenieros para terminar los
informes de las visitas.

Se toma el nimero de informes que fueron terminados 3 0 més dias
después de realizada la visita y se divide en el total de informes
realizados en el mes (El seguimiento del indicador se haria a través
del sistema de informacion de INGECOR)

Mensual
<5%.

INGECOR.

Jefe Nacional de Ingenieria.
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13 MODELO DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Con el objetivo de dar seguimiento a las propuestas realizadas en el plan de
mejoramiento de los procesos, se presenta un modelo basico de implementacién en el
gue propone un cronograma y se sugieren los responsables de cada actividad.

13.1 PLAN DE IMPLEMENTACION

El presente plan de implementacion contempla un inicio de actividades a partir de
Noviembre de 2010 y una puesta en marcha de la totalidad de las propuestas en marzo
del afio 2012, un tiempo extenso pero considerable por el desarrollo del nuevo sistema de
informacién. A continuacion se muestran los responsables de la implementacién dentro de
la companiia de seguros y en la tabla 31. Se encuentra todo el plan completo.

Jefe nacional de ingenieria

Departamento de organizacion y métodos
Proveedor de soluciones informaticas
Departamento de capacitacion
Departamento de contratacion

Las actividades que se van a tener en cuenta para el plan de implementacion son:
e En el redisefio de los procesos:

- Validacion de los nuevos procesos en el departamento de INGECOR: Se reunira
al equipo de ingenieros que conforman el departamento para mostrarles los
nuevos procesos y si es el caso realizar las correcciones que se consideren
necesarias con el fin que éstos sean aprobados por todo el equipo de trabajo.

- Proponer nuevos procesos al departamento de organizacion y métodos: Una vez
aprobados los procesos por el area de ingenieria se pasaran al departamento de
organizacion y métodos para que sean analizados por ellos e incluidos en el mapa
de procesos con el proposito de cumplir con la normatividad de gestién de calidad.

- Recibir retroalimentacion de los procesos: se ha propuesto un plazo de 6 meses
para que el departamento de organizacion y métodos analice y apruebe los
nuevos procesos de evaluacién y prevencion. En éste plazo se estima que se
puedan realizar las correcciones a que haya lugar.

- Implementar los nuevos procesos de evaluacién y prevencién: Cuando empiece a
operar el nuevo sistema de informacion en su fase |, también se iniciara la
implementacion de los procesos propuestos para el departamento de INGECOR.

e En el disefio del sistema de informacion:

- Contratar al proveedor de soluciones informaticas: En el primer mes se deberan
establecer las condiciones del contrato con la empresa encargada de desarrollar el
sistema de informacion.

- Dar requerimientos del sistema: El &area técnica de la vicepresidencia y el
departamento de INGECOR deberan definir los requerimientos de entrada del
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sistema (pardmetros) para que estos sean entregados a la empresa que
desarrollara el sistema de informacion.

Realizar pruebas primera fase S.I: Cuando la empresa que esta desarrollando el
sistema de informacion termine la primera fase, esta debera entrar a unas pruebas
técnicas donde también participara el departamento de INGECOR para definir los
posibles errores que se pudieran presentar.

Realizar correcciones del sistema: la empresa proveedora del sistema debera
corregir en un plazo méximo de un mes los errores encontrados por parte del
departamento de INGECOR.

Realizar capacitaciones a ingenieros: Cuando se hayan depurado todos los
errores encontrados, se iniciara la etapa de capacitacion a ingenieros para un
adecuado uso del sistema de informacion.

Implementar la primera fase del S.I: una vez los ingenieros hayan recibido la
capacitacion correspondiente, iniciara la operacion del sistema de informacién en
su fase I.

Realizar pruebas segunda fase del S.I: a la par que se desarroll6 la fase | se
espera que se haya trabajado sobre la fase I, por lo que tres meses posterior a la
entrada en operacion de la primer fase se deben iniciar las pruebas de la fase Il
por parte de la empresa que desarrolla el sistema.

Realizar correcciones del sistema: Asi mismo como en la fase |, la empresa que
desarrolla el sistema deberd realizar las correcciones que sean necesarias a partir
de los errores encontrados.

Realizar capacitaciones a ingenieros: Una vez corregidos todos los errores se
entrara a capacitar a los ingenieros en el manejo de las nuevas aplicaciones del
sistema de informacion que entraran en operacion en la fase 1l del proyecto.
Implementar segunda fase del S.I: finalmente entrara en operacién completa el
sistema de informacion con el cumplimiento de todos los requerimientos realizados
en la parte inicial.

En el formato de seguimiento de reuniones:

Mostrar el formato a todos los ingenieros: se tendra un mes para que todos los
ingenieros conozcan el formato de seguimiento de reuniones y realicen los
comentarios y sugerencias que consideren apropiadas para que éste sea
mejorado.

Realizar capacitacion para utilizar el formato: Una vez definido el formato se
programara con el departamento de capacitacion una sesion para que los
ingenieros aprendan a utilizarlo.

Puesta en marcha del formato de reuniones: esta actividad esta a cargo del jefe
nacional de ingenieria. El deberd empezar a exigir el seguimiento del formato en
todas las reuniones que se realicen en el departamento de INGECOR.

Metodologia de asignacion de visitas:

Mostrar la metodologia a los ingenieros: se reunird a los ingenieros para que
conozcan la metodologia de asignacién de visitas. En esta sesion ellos realizaran
las sugerencias y recomendaciones que consideren necesarias.

Realizar capacitaciones para utilizar la metodologia: Una vez definida la
metodologia, los ingenieros tendran un mes para capacitarse con el fin de darle un
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uso adecuado. En esta labor se contara con el apoyo del departamento de
capacitacion de la compafia de seguros.

Puesta en marcha de la metodologia: el jefe nacional de ingenieria es la persona
encargada de verificar que los ingenieros pongan en préactica la metodologia. Se
tiene estimado un mes para que esté en total operacion.

Eliminacion de outsourcing:

Solicitud hojas de vida de nuevos ingenieros: a través del departamento de
contratacion de la compafiia de seguros se iniciara el proceso de seleccién de los
nuevos ingenieros del ramo de propiedad. INGECOR debera previamente definir
el perfil profesional para la solicitud de hojas de vida.

Entrevistas con los nuevos ingenieros: Se estima que maximo en dos meses se
tengan preseleccionados los ingenieros y estos pasen a entrevista con el jefe
nacional de ingenieria.

Ingreso de nuevos ingenieros a INGECOR: una vez cumplidos todos los requisitos
de contratacién se realizara la vinculaciéon de los dos ingenieros nuevos para el
ramo de propiedad.

Capacitacion nuevos ingenieros: ese mismo mes debera iniciar la capacitacién de
los ingenieros con el apoyo del departamento de capacitacion de la empresa.

Inicio de visitas de los nuevos ingenieros: en este mes, los ingenieros nuevos
empezaran a visitar clientes con el acompafiamiento de los ingenieros antiguos
como parte del proceso de capacitacién.

Terminacion del contrato con ingenieros de outsourcing: una vez capacitados los
ingenieros nuevos, se procederd a cancelar el contrato con los ingenieros de
outsourcing. Los ingenieros nuevos empezaran a visitar solos a sus clientes pero
contaran con el apoyo de los ingenieros antiguos del ramo de propiedad.
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Tabla 38 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

REDISENO DE LOS PROCESOS

nov-10] dic-10

ene-11

feb-11

mar-11

abr-11

may-11

jun-11

jul-11

ago-11

sep-11

dic-11

ene-12

feb-12| mar-12

INGECOR

Validacion de nuevos porcesos en e Dpto. de

métodos

Proponer nuevos procesos a Dpto. organizacion y

Recbir retroalmentacion de los procesos

revencion
DISENO SISTEMA DE INFORMACION

Implementar los nuevos procesos de evaluacion y

Contratar a proveedor de soluciones informaticas

Dar requerimientos del sistema

Realizar pruebas primera fase del S_L

Realizar correcciones del sistema

Realizar capacitaciones a ingenieros

Implementar la primer fase del S.1.

Realizar pruebas segunda fase del S.1.

Realizar correcciones del sistema

Realizar capacitaciones a ingenieros

Implementar la segunda fase del S.1.
FORMATO DE SEGUIMIENTO DE REUNIONES

Mostar el formato a todos los ingenieros

Realizar capacitaciones para utilizar el formato

Puesta en marcha del formato de reuniones
METODOLOGIA DE ASIGNACION DE VISITAS

Mostrar la metodologia a los ingenieros

Realizar capacitaciones para utilizar la metodologia

Puesta en marcha de la metodologia
ELIMINACION DE OUTSOURCING

Solicitud Hojas de vida nuevos ingenieros

Entrevistas con los nuevos ingenieros

Ingreso de nuevos ingenieros a INGECOR

Capacitacion nuevos ingenieros

Inicio de visitas de los nuevos ingenieros

Terminacion del contrato con ING. De outsourcing

Fuente: Autor.
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Adicionalmente en la grafica 12 se muestra en qué consiste el desarrollo del sistema de
informacion. Se ha definido con el proveedor del sistema que éste debe ser desarrollado
en dos fases® para facilitar su implementacién, por lo que el proyecto tomara en su
totalidad 16 meses para su puesta en marcha.

Gracias a la completa plataforma en que se propone realizar el sistema de informacion,
después de la Fase Il se podran agregar nuevas aplicaciones relacionadas con los
procesos de evaluacion y prevencion de riesgos, de acuerdo al criterio del departamento
de INGECOR.

Gréafica 12 PLAN DE DESARROLLO SISTEMA DE INFORMACION

FASE I. FASE 2

Nov 2010 - Jul 2011 Jul 2011 - Ene 2012

*Desarrollo de plataforma *Desarrollo de plataforma
base  para  ingenieria complementaria ~ para
personalizada compuesta ingenieria personalizada y
por el: plataforma  base  para
*Desarrollo del mdédulo de Ingenieria masiva
solicitudes compuesta por el:
«Desarrollo del mddulo de *Desarrollo del mdédulo de
informes consultas.

*Desarrollo del médulo de *Desarrollo del modulo de
presupuestos estadisticas e indicadores.
«Desarrollo del mddulo de *Desarrollo del mdédulo de
agenda ayuda.

\_ _J \_ )

Fuente: Autor.

Cabe aclarar que a medida que se van implementando las propuestas se van realizando
los indicadores de gestion a que haya lugar. En el caso de los indicadores que estan
directamente relacionados con el sistema de informaciéon (cumplimiento de las tareas
pendientes y efectividad en la realizacion de informes), su implementacién se prevé para
el mes de agosto de 2011 cuando entre en marcha la primer fase del sistema de
informacion.

?* Fuente: Empresa proveedora de software.
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14 EVALUACION FINANCIERA DE LA PROPUESTA

Como parte del estudio integral de las propuestas efectuadas, se ha realizado una
evaluacion financiera de las mismas con una proyeccion a 5 afios, determinando su
beneficio y aporte al departamento de INGECOR de la compafia de seguros. Se ha
tenido en cuenta una inflacion del 2.5% calculada promediando la inflacién acumulada de
12 meses con la inflacién objetivo de largo plazo del Banco de la Republica.

14.1 BENEFICIO ECONOMICO DE LAS PROPUESTAS

La toma de decisiones para la implementacion de las propuestas realizadas esta
relacionada con el beneficio econdmico para INGECOR. Por lo tanto se realizé la
valoracién beneficio-costo de las diferentes alternativas para demostrar la viabilidad de las
mismas.

14.1.1 DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION

El disefio del sistema de informacion permite tener diferentes beneficios econémicos para
el departamento de INGECOR:

Primero, con la disminucién en el tiempo de realizacion de informes se espera un ahorro
promedio de 1.1 horas al dia por ingeniero. Multiplicando por el valor de hora-hombre este
ahorro corresponde a $18.665 diarios y al mes representa $410.632. Para todos los
ingenieros el ahorro mensual sera de $4.927.585.

Segundo, con la consulta en bases de datos se ahorrarian en promedio 0.9 horas diarias
por ingeniero, que representa un ahorro de $322.281 al mes. Para todos los ingenieros de
INGECOR el ahorro mensual sera de $3.867.372.

El costo del sistema de informacién esta dado por: el costo total de desarrollarlo, el costo
de las capacitaciones para los ingenieros y el costo de las herramientas tecnolégicas para
su adecuada utilizacion. El costo de desarrollo es de $120.000.000% y el costo estimado
de la capacitacion es de $3.300.000. Se tienen planeados tres dias de capacitacion, los
cuales incluiran almuerzo, refrigerios y materiales impresos para los 12 ingenieros y el
tiempo del capacitador.? Por Gltimo el costo de la herramienta tecnoldgica, en este caso
el modem de internet equivale a $720.000 para los 12 ingenieros de Bogota.

Para garantizar que el costo del sistema de informacion dado por la empresa proveedora
se software es el mas conveniente para INGECOR se ha consultado con otra empresa
gue desarrolla software y se ha realizado el siguiente cuadro comparativo.

Costos Paquete Costo de Costo total .
. - . . Tiempo de
informético. Oracle ajustar el sistema de eiecUCIoN
Empresa database 11 sistema informacién :
Prov. software $78.000.000 $42.000.000 $120.000.000 13-15 meses
Gattaca S.A $86.114.175 $60.000.000 $146.114.175 5 meses

*® Fuente: Empresa proveedora de software.
%% Fuente: Departamento de Capacitacion. La compafiia de seguros.
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Dado que la segunda empresa consultada no envio informacion del costo del paquete
informatico para desarrollar el sistema, se ha adjuntado el costo que aparece en la pagina
de Oracle Latinoamérica. Este se encuentra en la grafica 13.

Grafica 13 COSTO PAQUETE ORACLE DATABASE 11g.

a Datos de producto - Oracle Database ...| -
DRAC'_E“ Pais de compra (Colombia) * Idioma

STORE Llame al 8005-1-8(

Bienvenido(a), invitado(a) Inicio de sesidn | ;.Cliente nuevo? Ayuda | Mo hay articulos en

- Inicio de tienda = Base de datos = Oracle Database = Oracle Database Enterprise Edition
Buscar en latienda Q

Categorias de productos Oracle Database Enterprise Edition
Base de datos ) . o ; ., .
Oracle Database Enterprise Edition proporciona el mejor rendimiente del mercado, junto con una gestidn de datos eficiente, fiable y segura para
Oracle Detabase aplicaciones de procesamiento de transacciones online, almacenes de datos con abundantes consultas, y aplicaciones Web 2.0 y de gestidn de
= Enterprise Edition contenidos. Oracle Database Enterprise Edition esta disponible en servidores individuales y agrupados en cldster sin limitacion de zécalos.

COL$36.1 141 75,00 IProcesador

Secure Badup

Métrica: Plazo: ORACLE g
R tvault Procesador ~ Perpetua ~ DATABASE 11“
TimesTen
Esierevie Coste de soporte del primer aio COL$18.945.118,50
Oracle Database Lite
Secure Enterprise Search Para adquirir este producto, solicite asistencia de compra para 01-800-912-2175
MySQL
Middleware

Gestidn empresarial

Aplicaciones

Descripcidn Caracteristicas Ventajas Especificaciones técnicas Mas informacidn
Infraestructura
Soporte Oracle Database Enterprise Edition ayuda a las empresas con una amplia variedad de novedades y mejoras para superar los problemas
Oracle Solaris informaticos que acarrea g\ aumento del volumen de datos, el mantenimiento de los niveles de semicio, el cumplimwento v la minimizacidn de
los riesgos de modificacién. Al ampliar la capacidad exclusiva de Oracle para suministrar las ventajas de la computacion en paralelo (grid
Todos los productos computing), Oracle Database le permite mejorar os niveles de senvicio al usuario, reducir los periodos de inactividad y aprovechar mejor los

recurses de T, a lavez que eleva el rendimiento, 1a escalabilidad y 1a seguridad de sus aplicaciones empresariales 24 horas al dia, los 7 dias
de la semana. QOracle Database Enterprise Edition incluye gran variedad de opciones para ampliar Ia base de datos n®1 en el mundo, que le
ayudaran a expandir el negocio y 3 satisfacer las expectativas de prestacidn de servicio de sus usuarios en cuanto a rendimiento, seguridad y
disponibilidad.

Como se puede observar, desarrollar el sistema de informaciébn con la empresa
proveedora de software consultada inicialmente representa un ahorro para INGECOR de
casi 30 millones de pesos. Por un lado este ahorro es posible ya que la empresa de
software es partner de Oracle en Colombia lo que constituye beneficios en el costo del
paguete informatico y por otro porque los costos de desarrollar y ajustar el sistema a las
necesidades de INGECOR son menores. Ademas, los costos de soporte posteriores
estan incluidos en el precio dado por la empresa proveedora de software, mientras en la
otra empresa serian un gasto adicional. Para visualizar cuanto podria ser este gasto, en la
grafica 13, donde esta la informacion que aparece en la pagina web de Oracle, ellos
directamente cobran $18.945.118 por el primer afio de soporte.

Otras ventajas adicionales que tendria INGECOR al desarrollar el sistema de informacion
con la empresa proveedora de software es que habria un manejo interno de la
informacion, pues ésta se compartiria con una empresa del mismo grupo garantizando
total confidencialidad. Por otro lado, la curva de aprendizaje de los ingenieros de dicha
empresa seria mas corta, ya que conocen la compafiia de seguros y todos sus sistemas,
puesto que han sido desarrollados por ellos mismos.

Se puede resaltar de la informacion enviada por la empresa externa que el tiempo para

desarrollar el sistema es mas corto frente al tiempo estimado por la empresa proveedora
de software. Sin embargo, cabe aclarar que para definir este tiempo no se tuvo en cuenta
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el desarrollo de todas las aplicaciones del sistema, ya que por cuestiéon de facilidad solo
se envio la informacion general del mismo, debido a que ninguna empresa se
comprometia a enviar informacién pues argumentaban que la solicitud tenia aplicaciones
personalizadas que necesitan mayores analisis y estudios. Por lo tanto, es evidente que al
entrar en el detalle de cada uno de los requerimientos este tiempo aumentara, por lo cual
no se puede considerar como un parametro de referencia preciso. En consecuencia, la
propuesta es dejar todo el desarrollo informético a la empresa proveedora de software
consultada inicialmente.

14.1.2 REDISENO DE LOS PROCESOS

Aunque el beneficio del redisefio de los procesos esta directamente relacionado con el
beneficio del disefio del sistema de informacion, se prevé un beneficio adicional con
relacién al tiempo de visita al cliente. Debido a que los procesos propuestos buscan
mejorar toda la cadena de servicio, se estima una reduccion de aproximadamente 15
minutos por visita, esto equivale a 3 horas por ingeniero al mes que corresponde a
$49.827. Por todos los ingenieros de INGECOR el ahorro mensual es $600.000
aproximadamente.

14.1.3 DISENO DEL FORMATO DE SEGUIMIENTO DE REUNIONES

El beneficio del formato propuesto se evidencia en la disminucion de tiempo de las
reuniones. Se espera reducir en promedio 1 hora de reuniones por ingeniero al mes, lo
gue equivale a $16.609. Por todos los ingenieros de INGECOR se espera un ahorro
cercano a los $365.000 mensuales.

El formato como tal no tiene ningln costo, el costo de la propuesta esta orientado en la
capacitacion a los ingenieros para su implementacién posterior. El costo total de la
capacitacion es de $307.200 e incluye 3 horas de capacitacion, refrigerio y el material
necesario.”’

14.1.4 METODOLOGIA DE ASIGNACION DE VISITAS

Con la metodologia de asignacion se estima un ahorro de 30 minutos en los
desplazamientos por visita, gracias a la adecuada distribucion de los clientes por
ingeniero y de las visitas a realizar. Tomando como promedio 12 Vvisitas al mes, se
pueden ahorrar 6 horas por ingeniero lo que equivale a $100.000 aproximadamente. Para
todos los ingenieros de INGECOR el ahorro estimado es $1.200.000 mensual.

El costo de la propuesta esté relacionado con las capacitaciones que se daran a los
ingenieros para el uso correcto de la herramienta. Este costo es de $739.000 para 8 horas
de capacitacion a todos los ingenieros de INGECOR. EIl costo incluye un dia de la
persona que da la capacitacién, los materiales impresos necesarios (memorias de la
capacitacion), los refrigerios y el almuerzo.?®

14.1.5 EVALUACION DE INGENIEROS DE OUTSOURCING

A partir de la eliminacion de los ingenieros de outsourcing se ha estimado un ahorro para
INGECOR de $13.641.128 mensuales. Este ahorro se obtiene a partir de la contratacién
directa de dos ingenieros y de la redistribucion de cargas de trabajo entre los ingenieros
actuales de propiedad.

*" Fuente: Departamento de Capacitacion. La compafifa de seguros.
%8 Fuente: Departamento de Capacitacion. La compafiia de seguros.
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El costo de la propuesta es de $7.561.917 mensuales equivalentes a los salarios y demas
costos involucrados en la contratacion de los dos ingenieros adicionales.

A continuacion se presenta una tabla con todos los ahorros y costos de las propuestas
realizadas.
Tabla 39. AHORROS Y COSTOS DE LAS PROPUESTAS

Propuesta Ahorros al mes Costo de la Costo mensual
para INGECOR inversion propuesta
Disefio del sistema de informacidn S 8,794,957 | S 120,000,000 | S 720,000
Implementacion del sistema de informacion S 3,300,000 | S -
Redisefio de procesos S 600,000 | S - S -
Disefio formato seguimiento reuniones S 365,000 | S 307,200 | $ -
Metodologia de asignacién de visitas S 1,200,000 | $ 739,000 | S -
Evaluacion ingenieros de outsourcing S 13,641,128 | S - S 7,561,917
TOTAL S 24,601,085 | S 124,346,200 | S 8,281,917

Fuente: Autor.

14.1.6 VPN

Para determinar el VPN de las propuestas se ha considerado solamente aquella que
representa ahorros reales para la compafia. En este caso, solo la evaluacién de los
ingenieros de outsourcing representa un ahorro real de $6.079.211 mensuales. Para el
célculo del VPN se toma una tasa de descuento del 12.5% correspondiente a la tasa de
rentabilidad esperada por La compafiia de seguros.

e Para la propuesta de la eliminacion de outsourcing se calculdé el flujo anual
teniendo en cuenta el ahorro por no pagar este servicio menos el costo de los dos
ingenieros que se deben contratar. Anualmente se ajusto con el valor de la
inflacién de largo plazo que es 3%. El flujo se presenta a continuacion:

S - $ 17,039,168 $ 17,039,168 S 17,039,168 $ 17,039,168 S 17,039,168
S - $ 72,950,532 $ 75,139,048 S 77,393,219 $ 79,715,016 S 82,106,466
1 2 3 4 5
$ -
Tasa descuento 12.50%
VPN $273,898,721

El flujo no tiene ningun costo de inversion, sin embargo representa un ahorro mensual
para INGECOR de 6 millones de pesos aproximadamente. Esto equivale a un VPN de
$273.898.721. De esta manera se ha determinado que la propuesta es completamente
viable.

En conclusion, es viable la implementacion del presente trabajo, ya que representa un
ahorro significativo para la compafiia sin necesidad de realizar grandes inversiones.

?° Fuente: Banco de la republica.
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10.

15 CONCLUSIONES

De acuerdo al diagnéstico realizado a los clientes personalizados, se determiné
que los ingenieros de outsourcing cumplen pero no sobrepasan con las
expectativas de servicio. Es asi como el 69% de los clientes expresé no sentir
ningun beneficio de sus visitas.

Realizar las visitas con un ingeniero de outsourcing representa un costo adicional
para INGECOR del 73% con relacion a los ingenieros propios.

En el ramo de transporte donde el 92% de visitas son de prevencién de riesgos, el
83% de los clientes percibe beneficios tangibles de sus visitas, siendo el valor mas
alto frente a los otros ramos.

De acuerdo al diagnéstico realizado a los clientes masivos, se determiné que el
89% de ellos consideraron que el e-mail es la mejor alternativa para recibir
informacion de prevencién. Asi mismo, el 76% de los clientes expresaron que los
planes de prevencion se deben orientar a la administracién de riesgos en sus
empresas.

De acuerdo al diagnéstico de los procesos, se determiné que los ramos de
propiedad, responsabilidad civil, manejo y cumplimiento realizan un 85% de visitas
de evaluacion y un 15% de visitas de prevencion, lo que esta originando una
inadecuada administracion de riesgos a los clientes.

Por la falta de una metodologia de asignacién de visitas, los ingenieros estan
invirtiendo el 44% del tiempo de visita en el desplazamiento y solo estan
realizando una visita diaria, por lo que la cobertura de clientes es insuficiente.

Con la mejora propuesta del formato de recoleccion de informacion, los ingenieros
de transporte se van a ahorrar un 14% del tiempo para completar el cuestionario.
Esto permitira ser mas eficientes y que los clientes se sientan mas satisfechos por
la rapidez del proceso.

Se defini6 que los ingenieros realicen una guia de prevencion mensual. Las
tematicas estardn orientadas a prevenir los riesgos presentes en las diferentes
actividades econdmicas de los clientes. Adicionalmente estas guias seran
enviadas a través del correo electronico de los ingenieros ya que es un medio
rapido, eficiente y econdémico.

El sistema de informacién propuesto facilitara al ingeniero el desarrollo de los
procesos de evaluacion y prevencion de riesgos, le permitird tener un mayor
conocimiento de los clientes y una adecuada utilizacién de los recursos con que
cuenta actualmente. Entre sus beneficios se encuentra la reduccion del 80% del
tiempo en la realizacién de informes.

Con la propuesta de la metodologia de asignacion de visitas, se espera en

promedio una reduccién de 30 minutos por visita, lo que permitira realizar hasta 3
visitas en un dia mejorando el rendimiento de los ingenieros.
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12

13.

14.

15.

16.

Con las propuestas realizadas, se estima una disminucién del 32% en la carga de
trabajo de los ingenieros, tiempo que sera utilizado para ampliar la cobertura de
los procesos de evaluacién y prevencién de riesgos.

. Con la nueva distribucién de las cargas de trabajo, en el ramo de propiedad los

ingenieros podran hacer 10 visitas adicionales al igual que en responsabilidad civil,
en manejo y cumplimiento podran hacer 5 visitas adicionales y en transporte cada
uno podra hacer hasta 11 visitas mas.

Para medir la implementacion y cumplimiento de las propuestas realizadas, se
plantearon los siguientes indicadores: porcentaje de clientes visitados de
ingenieria personalizada, porcentaje de clientes atendidos en ingenieria masiva,
porcentaje de informes enviados a los clientes, porcentaje de cumplimiento de las
tareas pendientes, porcentaje de efectividad de la reunidn por sesion y porcentaje
de informes terminados por fuera de la fecha limite.

Para la implementacion total de las propuestas realizadas se definié un horizonte
de tiempo de 16 meses, empezando en noviembre de 2010 y finalizando en marzo
de 2012.

Se encontré que todas las propuestas son viables financieramente debido a que la
relacion beneficio — costo fue de 2.12 para el sistema de informacién, 55.5 para el
formato de reuniones, 76.29 para la metodologia de asignacion de visitas. En
cuanto a las otras dos propuestas, el redisefio de los procesos y la eliminacién del
outsourcing, se obtuvo un VPN $28.558.513 y $289.355.382 respectivamente.

Se observa que con la implementacion de propuestas de baja complejidad se
pueden obtener grandes ahorros y mejoras para la compafiia.
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16 RECOMENDACIONES

1. Cuantificar el impacto de los planes de prevencidn realizados y su relacion con los
niveles de siniestralidad de los clientes.

2. Planear un cronograma periédico de visitas a partir de las realizadas
anteriormente, teniendo en cuenta los tiempos de actualizacion de los diferentes
servicios y de los procesos de evaluacion y prevencion.

3. Administrar los riesgos de los clientes basdndose en la prevencion, por lo que a
futuro se deben realizar un 75% de visitas de prevencion y un 25% de visitas de
evaluacion en todos los ramos, disminuyendo la probabilidad de que ocurran
siniestros.

4. En las juntas de ingenieria los responsables del seguimiento de cada uno de los
indicadores deben presentar los resultados para asi proponer planes de mejora.

5. En cuanto a las reuniones, es importante gue los asistentes conozcan con
anticipacion la agenda de las mismas y asi puedan preparar la informacién y
disponibilidad de tiempo. Asimismo se debe cumplir con los temas a tratar y con
los tiempos establecidos para cada una de las actividades.

6. Se deben considerar compensaciones a los ingenieros asociadas con la
siniestralidad de los clientes, teniendo en cuenta que no es posible tener una
realidad de “cero siniestros” pero si unos niveles bajos de siniestralidad que
pueden estar relacionados a los planes de prevencion que se ejecuten. De esta
manera se puede incentivar al ingeniero a ser mas eficiente y proactivo.

17 AREAS DE EVALUACION FUTURAS

El proyecto de continuidad del plan de mejoramiento de los procesos de evaluacion y
prevenciéon de riesgos en el departamento de INGECOR determina como areas de
evaluacion futura a indemnizaciones y al departamento comercial.

Se escogio el area de indemnizaciones porque maneja toda la informacion y estudios de
siniestralidad de los clientes, con lo cual en futuras investigaciones se podria llegar a
disefiar un proyecto estructurado que permita relacionar la siniestralidad con la
implementacion de los planes de prevencion que ha desarrollado INGECOR, lo que
permitiria generar acciones de mejora mas eficaces a la hora de hacer prevencion de
riesgos.

Por otro lado, en la medida que INGECOR se vaya especializando mas en prevencién
gue en evaluacién de riesgos se deben disefiar nuevos procesos para el area comercial
donde se involucren herramientas de evaluacibn mas eficientes que le permitan a los
directores comerciales tener criterios estrictos de seleccién de clientes de tal manera que
no se impacte de forma negativa la siniestralidad de los ramos con clientes que puedan
ser de alto riesgo.
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19 ANEXOS

Anexo 1. ORGANIGRAMA VICEPRESIDENCIA TECNICA DE SEGUROS GENERALES

VICEPRESIDENCIA
TECNICA DE SEGUROS
GENERALES

Fuente: La compafiia de seguros.
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Anexo 2. SUBPROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

SUBPROCESOS

EEEEE

3

Analisis v Control de Riesgos
Emision

Administracion de Reaseguros
Administracion de Coaseguro
Administracion Técnica
Facturacién

Renovacién

Fuente. Mapa de procesos. Departamento de INGECOR.

Dentro del subproceso de analisis y control de Riesgos se realiza el andlisis de riesgos, el
cual permite establecer las condiciones de aceptacion o rechazo de un negocio. Se
establecen las garantias que le permiten al cliente minimizar o eliminar el riesgo y se
presta el servicio de evaluacion y prevencion de riesgo por intermedio del departamento
de Ingenieria y control de riesgos (INGECOR).

Anexo 3. PROCEDIMIENTOS DEL SUBPROCESO DE ANALISIS Y CONTROL DE

RIESGO

Procedimiento de Control de Riesgos de

~Poélizas Individuales de Viday
Accidentes Personales

~ Andlisis v Control de Riesgos Vida de EN
Seguros Colectivos de Vida REVISION
Procedimiento para Toma de Examenes

~ Médicos para Vida Individual v
Accidentes Personales
Procedimiento de Evaluacién

# Departamento de Ingenieria v Control de
Riesgos
Procedimiento de Prevencion

7 Departamento de Ingenieria v Control de
Riesgos

REVISION

Fuente. Mapa de procesos. Departamento de INGECOR.
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Anexo 4. INDICE DE SINIESTRALIDAD SECTOR ASEGURADOR VS. LA COMPANIA
DE SEGUROS. 2009

80%
60%
40%
20%

0%

INDICE DE SINIESTRALIDAD 2009

61% 60%
46%
37% 40% ° 37% 37%
Transportes Propiedad Responsabilidad Manejo y
Civil Cumplimiento

Fuente:

Fasecolda. indice de gestion de los resultados por ramos y por compafiias. 2009
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Anexo 5. ESTADOS DE RESULTADOS. LA COMPANIA DE SEGUROS 2009

(Con cifras comparativas por el ano gque termino el 31 de diciembre de 2008)
(Expresado en millones de pesos)

ACTIVO 2009 2008
Primas directas 5 385,053 § 460,502
Primas Aceptadas 1,345 1,121
Primas Cedidas (129,034) (108,744)
Excesos de pérdida (5,907) (5,897)
PRIMAS NETAS 5 251,457 & 346,982
Constitucion de Reservas (1) 7.274
Provision de Primas (94) (1,162)
INGRESOS (GASTOS ) DE ADQUISICION
Negocios directos (59, ,446) (87,047)
Negocios en reaseguro 26,738 22 667
SINIESTROS NETOS
Sinjestros directos (259,542) (314.274)
Reembolso de siniestros 41,587 30.074
Salvamentos y recobros 77,342 74,395
Liberacion (constitucion) reserva (3,657) (7,689)
RESULTADO TECNICO 5 74,384 § 71,220
Gastos de operacion (93,983) (86,989)
RESULTADOOPERACIONAL 5 (19,599) § (15,769)
Ingresos Financieros 49,680 34,802
Egresos Financieros (9,563) (12,140)
RESULTADOF INANCIERO 5 40,117 § 22,662
Impuesto de Renta 0 0
RESULTADODEL EJERCICIO 5 20,508 § 6,893

Fuente: La compafia de seguros.
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Anexo 6. NIVELES DE LAS ESTRATEGIAS DE RETENCION

Sistemas de Recompensas
informacién por volumen
integrados y frecuencia
Alianzas de Ventas por
inversion paquete y
ventas cruzadas
Procesos .
: Precios
y equipo 1V. Bonos |. Bonos
; : ; estables
compartidos estructurales financieros
Servicio
— de excelencia,
calidad y valor
Anticipacion/ Relaciones
innovacion 1Il. Bonos II. Bonos continuas
personalizados sociales
Adaptacion Relaciones
personales

masiva

Relacion con
el cliente

Bonos sociales
entre
los clientes

Fuente: ZEITHAML, Valerie. Marketi ici
Vi . ng de servicios: U i L .
a la empresa, México: Editorial Mc Graw Hill, 2002. n enfoque de integracion del cliente
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Anexo 7. FORMATO ENCUESTA INGENIERIA PERSONALIZADA

Empresa. Nombre Contacto: Cargo/area: Ramo:

1. ¢Hace cuanto tiempo tiene la péliza con la compafiia de seguros?
Un afio o0 menos De 1 a 2 afios De 2 a 3 afios Mas de 3 afios

2. ¢Actualmente el valor que tiene asegurado asciende a la suma de?
Menos de $50mm___ de $50mm a $150mm___ de $150mm a $500mm___  Mas de $500mm____

3. ¢Cudl es su grado de satisfaccion en cada uno de los siguientes aspectos del servicio que
ofrece el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros? Califique con 1 si esta
completamente insatisfecho, 2 si esta insatisfecho, 3 si esta mas o menos satisfecho, 4 si esta
satisfecho y 5 si esta completamente satisfecho.

Cumplimiento de los tiempos establecidos en el cronograma para la
prestacion de los servicios acordados entre el cliente y el ingeniero.
Amabilidad en la atencién por parte de los ingenieros.

Confiabilidad y calidad de la asesoria prestada por los ingenieros en los
temas de prevencién y/o evaluacién de riesgos.

Los canales de comunicacidon que tiene establecido el departamento de
INGECOR con sus clientes (visitas, llamadas, mails, etc).

Claridad y veracidad de la informacion de los clientes en la realizacién de
informes y diagndsticos por parte de los ingenieros.

4. En general, percibe el servicio prestado por el departamento de INGECOR de la compaiiia de
seguros cémo?
Excelente_ Muy bueno__ Bueno_ Aceptable_ Malo

5. Sefiale las 2 alternativas de comunicaciéon que considera mas apropiadas entre usted y el
departamento de INGECOR de la compafila de seguros para desarrollar los planes de
prevencion y/o evaluacion de riesgos.

Visita__ Foro/charla__ Llamada___ Guias/Folletos_ E-mail____ Otro. ¢Cual?

6. Cuanto tiempo dispondria para recibir una visita enfocada a la prevencién y/o evaluacion de
riesgo por parte de los ingenieros del departamento de INGECOR de la compafiia de seguros.
Menos de 30min__ De 30min a 60min___ De 60min a 90min___ Mas de 90min____

7. Que beneficios tangibles le han traido los programas de prevencion y/o evaluacion de riesgos
desarrollados por el departamento de INGECOR de la compafiia de seguros.

Preguntas exclusivas para clientes del ramo de propiedad

8. ¢Considera que el servicio prestado por los ingenieros de outsourcing es acorde a las
expectativas de servicio del departamento de INGECOR de la compafiia de seguros?
Si No ¢Por qué?

9. (¢Qué aspectos mejoraria del servicio prestado por el ingeniero de outsourcing?

Fuente: Autor.
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Anexo 8. PROTOCOLO DE SALUDO ENCUESTAS CLIENTES INGECOR

Este protocolo de saludo se disefio con el objetivo de tener un contacto respetuoso,
cordial y efectivo con los clientes que han sido seleccionados para realizar la encuesta,
dado que son clientes de gran importancia y valor para la compafiia.

PARA LA RECEPCIONISTA O QUIEN RECIBE LA LLAMADA DONDE EL CLIENTE

Buenos Dias/Tardes

Mi nombre es Camilo Cardenas.
Ingeniero del departamento de INGECOR. de la compafiia de seguros.

Su compafiia (nombre dela compafiia} tiene una pélizade (ramopéliza) con nosotros v en aras de
mejorar el servicio se estd recopilando una informacién para medir la satisfaccién del cliente.
Porlo que agradezcome comumique con (decirla persona contacto) para tratar con €1, este tema.
PARA EL ENCARGADO DE LA POLIZA (gerente / Jefe / Ingenierc)

Buenos Dias/tardes Sr: /Sra.:

Mi nombre es Camilo Cardenas,
Ingeniero del departamento de INGECOR. de la compafiia de seguros.

Su compafiia (nombre dela compafiia} tiene una péliza de (ramo péliza) con nosotros v en aras de
mejorar el servicio se estirecopilando una informacién para medir la satisfaccién del cliente, por lo
que agradezco 3 minutos de su tiempo para que me colabore respondiendo una encuesta.

. Realizar las preguntas de la encuesta.

Sr/Sra.

Muchas Gracias por su tiempo.

Fuente: Autor.
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Anexo 9. FORMATO ENCUESTA INGENIERIA MASIVA 1

Empresa: Nombre Contacto: Cargolarea: Ramo:
2. ¢Hace cuanto tiempo tiene la pdliza con la compafiia de seguros?
Un afio 0 menos De 1 a 2 afios De 2 a 3 afios Mas de 3 afios
3. ¢Actualmente el valor que tiene asegurado asciende a la suma de?
Hasta $20mm de $20mm a $50mm de $50mm a $100mm__ Mas de $100mm
4. ¢Ha asistido personalmente a las charlas/foros, etc. Que realiza el departamento de
INGECOR de la compafia de seguros?
Si No
a) En caso afirmativo, La temética tratada aporto para el desarrollo de su trabajo?
Si No
b) ¢Qué temas adicionales le gustaria que se
trataran?
5. ¢Cual es su grado de satisfaccion en cada uno de los siguientes aspectos del servicio

que ofrece el departamento de INGECOR de La compafia de seguros? Califique con
1 si estd completamente insatisfecho, 2 si esta insatisfecho, 3 si estd mas o menos
satisfecho, 4 si esta satisfecho y 5 si estd completamente satisfecho.

Cumplimiento de los tiempos establecidos para el desarrollo de las
actividades enfocadas a la prevencion de riesgos por parte del
facilitador (Foros, charlas)

Amabilidad en la atencibn por parte de los funcionarios del
departamento de INGECOR asistentes al evento.

Confiabilidad y calidad de la asesoria prestada por el facilitador en los
temas de prevencién de riesgos.

Calidad de los materiales entregados en el evento.

6. Sefiale las alternativas de comunicacion que considera apropiado mantener entre
usted y el departamento de INGECOR de la compariia de seguros para el envio de
informacion de prevencion de riesgos.

Foros/charlas____ Llamada Guias/Folletos____ E-mail____ Otro.

Cual?

7. Cuanto tiempo dispondria para asistir a los eventos organizados por el departamento
de INGECOR que buscan asesorar a las empresas en la prevencion de riesgos.

Hasta 1hr_ De lhra 2hr____ De 2hra 3hr___ de 3hra 4hr____ Mas de
dhr___

8. Que beneficios tangibles le han traido los programas de prevencién de riesgos

desarrollados por el departamento de INGECOR.

Fuente: Autor.
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Anexo 10. FORMATO ENCUESTA INGENIERIA MASIVA 2

Empresa: Nombre Contacto: Cargoléarea: Ramo:

1. ¢Hace cuanto tiempo tiene la pdliza con la compafiia de seguros?
Un afio 0 menos De 1 a 2 afios De 2 a 3 afios Mas de 3 afios

2. ¢Actualmente el valor que tiene asegurado asciende a la suma de?
Hasta $20mm___ de $20mm a $50mm____ de $50mm a $100mm___ Mas de $100mm____

3. Sefiale las alternativas de comunicacion que considera apropiado mantener entre
usted y el departamento de INGECOR de la compafia de seguros para el envio de
informacién de prevencién de riesgos.

Foros/charlas_ Llamada___ Guias/Folletos E-mail ___ ¢Otro? Cual

4. De acuerdo a la alternativa de comunicacion seleccionada, ¢ cuanto tiempo dispondria
para atender a un ingeniero del departamento de INGECOR que busca asesorar a las
empresas en la prevencion de riesgos?

Hasta lhr _ Delhra2hr__  De2hra3hr__ de3hradhr___ Masde 4hr
5. ¢Sobre qué temas le gustaria que se
informara?

6. ¢Por qué motivo no asistiria a un foro/charla organizada por el departamento de
INGECOR de la compafia de seguros?

Falta tiempo__  Informacién tardia sobre el evento Desinterés por la tematica

Oftro. ¢,.Cual?

Fuente: Autor.
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Anexo 11. DIAGRAMA ADMINISTRATIVO PROCEOS DE EVALUACION

Diagrama Administrativo proceso de evaluacion. INGECOR

. . Jefe Nacional .
Director Comercial S Ingenieros
Ingenieria
INICIO ENTRADA
CLIENTE
REALIZAR
SOLICITUD DE
VISITA
t DATOS ESTAN IDENTIFICA'Y
NO COMPLETOS ? > ANALIZA
: SOLICITUD
SI L
¥ RECOPILA
INFORMACION
ASIGNAR VISITA ESTADO DEL

RIESGO
CONTACTAR AL
CLIENTE PARA
DEFINIR FECHA

VISITA

FORMATO
INGENIERIA

RECOLECTAR

INFORMACION
EN FORMATO
INGENIERIA

v

IDENTIFICAR
VISUALMENTE
EL RIESGO

v

RECOLECTAR
REGISTRO
FOTOGRAFICO

v

ELABORAR
INFORME
INTRANET

FIN PROCESO
DE EVALUACION

Fuente. Manual de procedimientos. Departamento de INGECOR.
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Anexo 12. DIAGRAMA ADMINISTRATIVO PROCESO DE PREVENCION

Diagrama administrativo Proceso de prevencion. INGECOR

Jefe Nacional

CREAR PLAN DE
ACTIVIDADES
PARA MEJORA

Director Comercial O Ingenieros Relacionista publica
Ingenieria
ICIO ENTRAD.
SOLICITUD
CLIENTE INFORMES

ANTERIORES
DEL RIESGO

LA ASIGNAR CONSULTAR

» TRABAJO DE » ESTADO DEL
TRABAJO [?E INGENIERIA RIESGO
PREVENCION

DEL RIESGO
No—
REALIZAR PLAN
sl DE PREVENCION
CONTACTAR AL MASIVO
CLIENTE PARA
DEFINIR FECHA
VISITA
PRESENTAR
PRESENTAR PLAN CRONOGRAMA
DE ACTIVIDADES |» DE EJECUCION,
AL CLIENTE COSTOS Y
RESPONSABLES
ELABORAR
INFORME
INTRANET

REALIZAR
SEGUIMIENTO
PLAN DE
PREVENCION

v

PRESTAR
NO SERVICIOS
ACORDADOS

v
ACTUALIZAR
INFORMES DE
AVANCES EN
INTRANET

CRONOGRAMA
?

S

PROGRAMAR
CAPACITACIONES
MASIVAS

REALIZAR
CAPACITACIONES
MASIVAS

FIN PROCESO
DE PREVENCION/™

Fuente: Manual de procedimientos. Departamento de INGECOR.
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Anexo 13. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA DE EVALUACION. PROPIEDAD

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA ~ DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A )
PROCESO: EVALUACION DEL || smBoLO N (Tn':fr?) (i)r']f) N | TMP | DIS | N | TMP DIS
RIESGO PROPERTY O 2 1163.2
DESDE: SALIDA DE LA EMPRESA N 1 3'
HASTA: REGRESO A LA EMPRESA v 0 0
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS = 2 82.7 22
FECHA: JUNIO 9 DE 2010 D 1 5 1
APROBO: FECHA: :
METODO: ACTUAL _X_ TOTAL | 6 | 254 | 22 .
PROPUESTO__ OBS. El tiempo que el ingeniero se demora encendiendo el PC es
HOMBRE: X HOJA: 1-1 aproxmadamente el tiempo que espera para ser atendido por el
o cliente.
N) ACTIVIDAD ol v ':jD TMP 1 DIS. | g1 | comB | cam oBS
(min) (Km)
1 Desplazamiento al | | ]| V| =D 40 11
lugar asegurado
1 Tiempo encendido 51
PC y modem o vab
|1
1 | Captura GPS OF V=D 3
1 Consulta en el O VvVi=D 2,2
sistema I
2 | Realizacion de la L VI=D | 161
visita ™~
\\
2 Regreso ala oficina OV (= | 427 | 11
6 TOTAL 254 | 22

Fuente. Autor.
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Anexo 14. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA DE PREVENCION. PROPIEDAD

DIAGRAMA DE FLUJO DE PBQCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA  DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A )
PROCESO: PREVENCION DE || smeoro | ~ | MR O1 PSClN | oTve | Dis | N | TP DIS
RIESGOS PROPERTY o (min) | (km)
DESDE: SALIDA DE LA EMPRESA 3 | 722
HASTA: REGRESO A LA EMPRESA [ 1 12
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS V 0 0
FECHA: JULIO 14 DE 2010 — 2 65 14
APROBO: FECHA: D 1 51
METODO: ACTUAL _X_ TOTAL 7 154.3 | 14
PROPUESTO__ oBS
HOMBRE: X_ HOJA: 1-1 '
N ACTIVIDAD og|\Vv ':?D TMP 1 DIS.- | £ » | comB | cam OBS
(min) (km)

1 | Desplazamiento al | ||V |weppD | 30 7

lugar asegurado
1 | Tiempo encendido |O |[1|V ;% 51

PC y modem 1

//

1 Presentacion del @ ||V =D 8

servicio
2 Realizar cuestionario |@ 1|V |=D| 36.2

prevencién de

riesgos
3 Realizar OV ie=D| 28

recorrido/tomar fotos \
1 Concluir visita O iv D 12

[recomendaciones \
2 Desplazamiento de | ([] |V BD 35 7

regreso
7 TOTAL 154.3 14

Fuente. Autor.
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Anexo 15. CARGA DE TRABAJO INGENIERO SENIOR PROPIEDAD

INGENIERO SENIOR PROPIEDAD - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

TIEMPO ES
) ACTIVIDAD NUMERO DE | TIEMPO
NECESARIA
FUNCION ESPECIFICA TOTAL FRECUENCIA UNIDADES | MIN/DIA SUGERENCIAS
(Min) s | noO
INICIO Encendido PC / Abrir
ACTIVIDADES correo electrénico 4.18 DIARIA 1vez 4.18 X
REVISION DE Revisién de correos 30 DIARIA 10 Correos 30 X
CORREO —
Envio de correos 10 DIARIA 4 Correos 10 X
ANALISIS Revision mapas
GEOGRAFICO digitales 17.08 SEMANAL 1 Mapa 3.4
ATENCION Atencion Ingenieros
PERSONALIZADA del rea 34.23 DIARIA 15 Veces 34.23 X
Con la actual metodologia es muy,
VISITAS Visitas 2880 | MENSUAL | 12visitas 11 | x dficil que en la visita se vaya
realizando el informe por falta de
tiempo.
Informe facultativo | 254.86 MENSUAL 1 informe 11.6 X
REALIZACION DE | Informe Evaluacion 300 SEMANAL 5 informes 60 X
INFORMES Informe Ejecutivo de
Iec 41436 | MENSUAL | 6informes | 189 | X
servicios
Informe gastosde | 45 | \ENSUAL | Linforme | 045 | X
viaje
Subir informe intranet| 30 MENSUAL 11 informes 1.37 X
Describir concepto 12.5 MENSUAL 11 informes 0.57
SUBIR INFORME Es importante implantar que todos los
Enwar informe 65.24 MENSUAL 7 informes 3 X |qgenleros envien Iqs informes
cliente directamente al cliente para
asegurarse que lo reciban a tiempo
Recibir llamadas 6 DIARIA 4 Llamadas 6 X
LLAMADAS
Realizar llamadas 13.25 DIARIA 5 llamadas 13.25 X
REUNIONES Reuniones Ingenieria| 960 MENSUAL 4 Reuniones 43.6
ACTIVIDADES | Manejo bases de 9 DIARIA 1BD 91 X
VARIAS datos
Capacitaciones 240 MENSUAL | 1 capacitacién | 10.9 X
TIEMPO TOTAL 474 474 0
20%MAS 568 568 0
CARGA 480 MINUTOS
0, 0, 0,
PROPUESTA X DIA 118% [118%] 0%
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Anexo 16. CARGA DE TRABAJO INGENIERO JUNIOR PROPIEDAD

INGENIERO JUNIOR PROPIEDAD - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

TIEMPO ES
. ACTIVIDAD NUMERO DE | TIEMPO
NECESARIA
FUNCION ESPECIFICA TC’\)ATAL FRECUENCIA UNIDADES | MIN/DIA SUGERENCIAS
(Min) Sl | NO
INICIO Encendido PC / Abrir
ACTIVIDADES correo electrénico 41 DIARIA Lvez 41 X
REVISION DE Revision de correos 30 DIARIA 12 Correos 30
RRE!
co ° Envio de correos 10 DIARIA 5 Correos 10
ATENCION Atencion Ingenieros
PERSONALIZADA del 4rea 213 DIARIA 10 Veces 21.3 X
Visitas evaluacion 900 MENSUAL 5 visitas 40.9 X
VISITAS Visita inspeccion 840 | MENSUAL | 7visitas | 3818 | X
calidad energia
Visita de termografia [ 1200 MENSUAL 5 visitas 54.5 X
Informes termografiay| - »ga | \ENSUAL | 12informes | 1309 | X
calidad
Informe facultativo 300 MENSUAL 1 informe 13.6 X En general, los tiempo para relizar
REALIZACION DE cualquier tipo de informe son mayores
INFORMES Informe Evaluacion 600 MENSUAL 4 informes 27.3 X frente a los tiempo del ingeniero
senior, debido a la falta de
Informe ejecutivode | 76 | ensuAL | 3informes | 123 | x experiencia.
servicios
Informe gastos de 7 MENSUAL | 1 informe 0.3 X
viaje
Subir informe intranet | 26.5 MENSUAL 9 informes 1.20 X
SUBIR INFORME — -
Describir concepto 12.5 MENSUAL 9 informes 0.6 X
LLAMADAS Recibir llamadas 7 DIARIA 5 Llamadas 6 X
REUNIONES Reuniones Ingenieria 960 MENSUAL | 4 Reuniones 43.6 X
Manejo bases de
ACTIVIDADES datos e;ij;iig:quos 120 MENSUAL 1BD 55 X
VARIAS
Capacitaciones 240 MENSUAL |1 capacitaciéon| 10.9 X
TIEMPO TOTAL 451 451 0
20%MAS 541 541 0
480
CARGA
0, 0, 0,
PROPUESTA MINLS‘II'/_(\)SX 113% [ 113%| 0%
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Anexo 17. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA DE EVALUACION. TRANSPORTE

DIAGRAMA DE FLUJO DE PBQCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA ~ DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A )
PROCESO: EVALUACION DE || smBoLo N T™P DIS | v | e | ois | N | TvP DIS
TRANSPORTADORAS (min) (km)
DESDE: SALIDA DE LA EMPRESA 1 131
HASTA: REGRESO A LA EMPRESA 0 0
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS 0 0
FECHA: JUNIO 2 DE 2010 — 2 88.6 18
APROBO: FECHA: 1 51
METODO: ACTUAL X _
PROPUESTO__ TOTAL 4 | 2247 | 18
HOMBRE:_X_ HOJA: 1-1 OBS.
N' ACTIVIDAD o\gveD (TmN||:) a'nsq) ELM. Cg'\" CAM 0BS
1 Desplazamiento a la | |[]| D| 456 9
empresa del cliente.
1 Esperar a la \ 5.1
persona contacto o\ XED’
//
1 Tiempo visita. .\ LIVE=D| 131
Realizar evaluacion. \\
2 Tiempo de regreso | O |1| V mmh D| 43 9
4 TOTAL 224.7 18

Fuente: Autor.

134




Anexo 18. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA DE PREVENCION. TRANSPORTE

DIAGRAMA DE FLUJO DE PBQCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA ~ DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A
PROCESO:, PRESENTAR PLAN SIMBOLO N ™P pIS N TMP | DIS | N° | TMP DIS
PREVENCION AL CLIENTE (min) (km)
DESDE: SALIDA EMPRESA O 2 89 4
HASTA: REGRESO A EMPRESA ] 1 3'
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS 0 0
FECHA: JUNIO 24 DE 2010 \% 2 64.2 20
APROBO: FECHA: = 1| &y
METODO: ACTUAL X _ D '
PROPUESTO TOTAL 6 162.3 20
HOMBRE:_ X _ HOJA: 1-1 OBS.
N ACTIVIDAD o\ ':5D T™MP DIS | g1 m. | comB | cam OBS
(min) (km)
1 Deslazamiento a la | (] |V mmpD| 30 10
empresa del cliente
1 Tiempo espera 5.7
atencion o v /)
1 Reunién L1V D 43.5
cliente/director
comercial/lngenieria
2 Presentacion del 0|V D 45.9
plan de prevencién
1 Conclusiones de |O V D 3
visita/despedida
2 Desplazamiento a la OV D 34.2 10
empresa
6 TOTAL 162.3 | 20

Fuente: Autor.
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Anexo 19. CARGA DE TRABAJO INGENIERO JUNIOR TRANSPORTE

INGENIEROS TRANSPORTE - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

FUNCION ACTIVIDAD TIEMPO ERECUENCIA NUMERO DE TIEMPO ES SUGERENCIAS
ESPECIFICA TOTAL UNIDADES MIN/DIA Sl NO
Encendido PC /
INICIO .
ACTIVIDADES Abrir correo 4 DIARIA 1vez 4 X
electronico
REVISION DE Engo de ’C:Lreos 43.4 DIARIA 9 mails 43.4
CORREOS evision de 55.8 DIARIA 28 mails 55.8
correos
ATENCION Atencién
PERSONALIZADA |Ingenieros del area 172 DIARIA 10 veces 172 X
VISITAS Realizarvisitas a | = 53,0 | \ENSUAL 13 visitas 1064 | X
clientes
Realizacion Los informes deberian enviarse
informe de 2088 MENSUAL 12 Informes 94.9 X . .
o directamente a los clientes con
. prevencion el fin de asegurarse que la
REALIZACION DE Realizacion informacién  sea  recibida y
INFORMES mforme.(?e 89.3 MENSUAL 1 Informe 4.1 X aprovechada oportunamente.
evaluacion
Realizar informe | g 5 | \;engUAL 1 informe 0.89 X
gastos de viaje
Subir informe 75.6 MENSUAL 13 informes 3.44 X
intranet
SUBIR INFORME [ Describir concepto 33.1 MENSUAL 13 informes 1.50 X
Enviarinforme 1 556 | MENSUAL 13 informes 1.16
cliente
Recibir llamadas 41.2 DIARIA 8 llamadas 41 X
Realizar llamadas 18.9 DIARIA 4 llamada 18.90 X
LLAMADAS Llamar clientes
acualizacion 20.5 MENSUAL 10 llamadas 0.93 X
informacion
CAPACITACIONES | Capacitaciones 480 MENSUAL 1 capacitacion 21.82 X
Reuniones 960 MENSUAL 4 reuniones 4364 | X
Ingenieria
REUNIONES Reunion con 240 MENSUAL 2 reuniones 1001 | X
proveedores
Reuniones varias 61.4 MENSUAL 2 reuniones 2.79 X
TIEMPO TOTAL 473 473 0
20%MAS 567 567 0
CARGA 480 MINUTOS X
0, 0, 0,
PROPUESTA DIA | [
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Anexo 20. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA EVALUACION. MANEJO Y
CUMPLIMIENTO
DIAGRAMA DE FLUJO DE PBQCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA  DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A
PROCESO: DIAGNOSTICO DEL | simBoto | N | TMP | DISkm) | N° | TMP | DIS | N° | TMP DIS
RIESGO (’PARA PREVENCION Y @)
EVALUACION) 1 ]331
DESDE: SALIDA DE LA EMPRESA L 0 0
HASTA: REGRESO A LAEMPRESA | V 01 0
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS | —> 2 | 46 8
FECHA: JUNIO 18 DE 2010 D 2| 82
METODO: ACTUAL _X_ TOTAL 5 | 873 38
PROPUESTO__ OBS.
HOMBRE: X_ HOJA: 1-1
N ACTIVIDAD Od|VE>D| e [ DS | oy | com | cam OBS
(min) (km)
1 Desplazamiento  al Olalv D 25 4
lugar asegurado
1 Esperar a la persona 5
contacto o0V
1 Preparacion del |0 IO |V = 3.2
computador 1
//
1 Recoleccion de |
informacion ®LVID)|331
2 Tiempo regreso Ol =D |21 4
5 TOTAL 87.3 8

Fuente: Autor.
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Anexo 21. CARGA DE TRABAJO INGENIERO MANEJO Y CUMPLIMIENTO

INGENIERO MANEJO Y CUMPLIMIENTO - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

ES
P ACTIVIDAD TIEMPO NUMERO DE | TIEMPO
FUNCION ESPECIFICA TOTAL FRECUENCIA UNIDADES | MIN X DIA N;CESAN%IA SUGERENCIAS
INICIO ETt?r?rd;‘)cr)rePt():/ 4 DIARIA 1vez 4 X
ACTIVIDADES .
electronico
REVISION DE Envio de correos 30 DIARIA 5 mails 30
CORREOS Revision de correos 56.2 DIARIA 12 mails 56.2 X
ATENCION Atencion Ingenieros
PERSONALIZADA del rea 23.3 DIARIA 9 veces 23.3 X
VISITAS Redlizarvisitasa | a5, | \ensUAL | 3visitas 16.4
clientes
Realizar actas 75 MENSUAL 5 Actas 3.4
REALIZACION DE Rez“zac'cl’" informe | g9 MENSUAL | 3 Informe 409 X
INEORMES e evaluacion
Realizar informe 8 MENSUAL | 1 informe 03 | x
gastos de viaje
Subir informe 7.4 MENSUAL | 5informes 034 | X
intranet
SUBIR INFORME [ Describir concepto 5.1 MENSUAL 5 informes 0.23 X
Enwar informe 45,7 MENSUAL 5 informes de 208 X
cliente actas
Recibir llamadas 27.9 DIARIA 5 llamadas 27.90 X
Realizar llamadas 3.4 DIARIA 3 llamada 3.40 X
LLAMADAS Llamar clientes
acualizacion 720 MENSUAL 6 llamadas 32.73 X
informacion
PREVENCION DE | Realizar guias de )
RIESGOS prevencion 720 MENSUAL 2 guia 32.73 X
CAPACITACIONES | Capacitaciones 960 MENSUAL |1 capacitacién | 43.64 X
Reuniones 1200 | MENSUAL | 4reuniones | 5455 | X
Ingenieria
REUNIONES Junta de 120 MENSUAL 1junta 545 | X
sustraccion
Reuniones de 120 | MENSUAL | 2reuniones | 545 | X
acomparfiamiento
Seguimiento de o
OTRAS portal calidad 120 SEMANAL 1 revision 24 X
ACTIVIDADES Hacer archivo 240 MENSUAL | 1 archivo 109 | x
indicadores
TIEMPO TOTAL 418 418 0
20%MAS 502 502 0
CARGA 480 MINUTOS
0, 0, 0,
PROPUESTA X DIA il i
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Anexo 22. CURSOGRAMA ANALITICO VISITA EVALUACION Y PREVENCION.
RESPONSABILIDAD CIVIL

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO RESUMEN
EMPRESA: LA COMPANIA DE ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
SEGUROS S.A
PROCESO: DIAGNOSTICO DEL . T™MP DIS . .
RIESGO SIMBOLO N (min) (km) N TMP | DIS | N | TMP DIS
(PARA ) PREVENCION Y || O 2 58.1
EVALUACION) ] 0 0
DESDE: SALIDA DE LA EMPRESA \V/ 0 0
HASTA: REGRESO A LA EMPRESA — 2 128.8 | 30
DIAGRAMO: CAMILO CARDENAS D 2 15.7
FECHA: JUNIO 3 DE 2010 TOTAL
APROBO: FECHA: 6 2026 | 30
METODO: ACTUAL X_ OBS
HOMBRE: X HOJA: 1-1
N ACTIVIDAD og|\ve=b (Tn':/l'; 5(';:’) ELM. | COMB | CAM OBS
1 Desplazamiento  al Ol0v D 67.8 | 15
lugar asegurado
1 Esperar para 10,1
ingresar a la Ol\VE
empresa
2
Esperar a la persona oigWwv 9 5.6
contacto L
1 e
Recoleccion de OVE=ID| 45
informacion
2 OlveEeIDl 131
Recorrido de N
inspeccion del lugar ™~
2 Ool0lvmpD|61 |15
Desplazamiento de
regreso
6 TOTAL 202.6 | 30

Fuente: Autor.
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Anexo 23. CARGA DE TRABAJO INGENIERO RESPONSABILIDAD CIVIL

INGENIERO RESPONSABILIDAD CIVIL - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

ES
. ACTIVIDAD TIEMPO NUMERO DE | TIEMPO [NECESARIA
FUNCION ESPECIFICA TOTAL FRECUENCIA UNIDADES MIN/DIA Sl NO SUGERENCIAS
INICIO Encendido PC /
ACTIVIDADES Abrir correo 41 DIARIA 1vez 41 X
REVISION DE Envio de correos 16 DIARIA 5 mail 16 X
CORREOS  |Revisién de correos|  43.1 DIARIA 11 mail 43.1
ATENCION Atencién Ingenieros
PERSONALIZADA del 4rea 30.2 DIARIA 12 veces 30.2 X
VISITAS Realizar visitas a | g, MENSUAL 4 visitas 40.9 X
clientes
Realizacion informe | g, ¢ | \iEnSUAL 1 Informe 42 X
de prevencion
REALIZACION DE Realizacion informe
INFORMES L. 483.5 MENSUAL 3 Informe 22 X
de evaluacion
Realizar informe 12 MENSUAL 1 informe 0.55 X
gastos de viaje
Subir informe 1463 | MENSUAL | 4 informes 0.71 X
intranet
Describir concepto 5.45 MENSUAL 4 informes 0.25 X
SUBIR INFORME Enviar los informes directamente
Enwa_r informe 5524 MENSUAL 4 informes 251 X al c_Ilente pa,ra asegurarse que lo
cliente reciba y asf se tomen acciones
preventivas oportunamente
Recibir llamadas 30.78 DIARIA 12 llamadas 30.78 X
Realizar llamadas 3.46 DIARIA 3 llamada 3.46
LLAMADAS
Llamar clientes
acualizacion 150 MENSUAL 10 llamadas 6.82 X
informacion
PREVENCION DE | Realizar guias de )
RIESGOS prevencion 245.3 MENSUAL 1 guia 11.15 X
Capacitaciones 960 MENSUAL | 1 capacitacion 43.64 X
CAPACITACIONES
Dar charlas de 240 MENSUAL 1 Charla 1001 | x
capacitaciéon RC
REUNIONES Reuniones 960 MENSUAL | 4reuniones | 4364 | X
Ingenieria
Revision polizas 3 DIARIA 1 poliza 3 X
especificas
Realizar documento| 1 5 | eNSUAL | 1 documento 0.7 X
OTRAS politicas RC ‘ '
ACTIVIDADES Revision facturas
625 MENSUAL 5 facturas 284 X
de proveedores
Revision bases de | g DIARIA 1BD 85.4 X
datos
TIEMPO TOTAL 432 432 0
20%MAS 519 519 0
CARGA 480 MINUTOS
0, 0, 0,
PROPUESTA X DIA Hozpe Hogy| @i
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Anexo 24. DIAGRAMA PROPUESTO PROCESO DE EVALUACION

Proceso de Evaluacién propuesto

Ingenieros

Director Comercial Coordinador de Ramo
Todo se hace con base en
la Metodologia de
ASIGNAR LA asignacion de visitas.
VISITA Sies el caso, llama al

INICIO ENTRADA
CLIENTE NUEVO

Sehacea |

REALIZAR
SOLICITUD DE
TRABAJO DE
EVALUACION A

INGENIERIA

través del
sistema de
informacién
de ingenieria
de forma

ASIGNAR EL
CLIENTE AL

-

automatica

El director
comercial
envia la fecha
o fechas
tentativas para
realizar la
visita

INGENIERO

Hacer uso de Computadores
portétiles para agilizar la

toma de datos. El estado de
la solicitud es “servicio en

proceso”

|

ANALIZAR TIPO
Y ESTADO DE
RIESGO DE LA
SOLICITUD

v

cliente y confirma la visita

Para realizar la visita es
porque el estado de la
solicitud en sistema es

LA EMPRESA D
CLIENTE

REALIZAR VISITA u !
AL CLIENTE aprobado
FORMATO
APLICAR RECOLECCION DE
FORMATO INFORMACION
v
REALIZAR UN

RECORRIDO POR

EL

v

REALIZAR
REGISTRO

DEL RIESG!

FOTOGRAFICO

o}

v

ELABORAR
INFORME

Se deben anexar las
fotografias necesarias

INFORMAR LA NO
ASEGURABILIDAD 1« NO
AL CLIENTE
Sl [ El ingeniero
v envia e-mail a
INFORMAR NOTIFICAR AL través del
ASEGURABILIDAD DIRECTOR lSIStema f:I,e
AL CLIENTE COMERCIAL Jnformamon
7Sistema reporta
¢EL CLIENT! VREERIJCF)II(?:?I'; automaticamente
ADQUIERE S| ESTADO DEL estado del riesgo
2 evaluado
L SEGURO CLIENTE L
v
ENVIAR
INFORME AL
CLIENTE o
Sistema Muestra
estado de la
VALIDAR QUE solicitud
EL CLIENTE sterminado”
RECIBEEL | | ‘'emminado
INFORME
NO o/ FINPROCESO
' "\DE EVALUACION

Fuente: Autor
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Anexo 25. DIAGRAMA PROPUESTO PROCESO DE PREVENCION

Proceso de prevencidn propuesto

En los cliente de mayor

riesgo se debe visitar al

cliente para mostrar el
informe respectivo.

D

v
ENVIAR INFORME
E RESULTADOS AL
CLIENTE CON COPIA
AL DIRECTOR
COMERCIAL

. . . Relaciones
Director Comercial Ingenieros B
publicas
ICIO ENTRAD o
SOLICITUD DEL El ingeniero agendara la
CLIENTE visita en las fechas
tentativas enviadas por el
REALIZAR - direc}orlc?m:atrczalf .
SOLICITUD DE informara al cliente la fecha
TRABAJO DE » ASIGNAR VISITA y hora definida.
PREVENCION
¢ Revisar en sistema de
informacién de ingenieria los
Se hace a través CONSULTAR programas de prevencion
del sistema de ESTADO DE desarrollados anteriormente
informacion de RIESGO DEL
ingenieria de forma CLIENTE Determinar si el cliente es
automatica ¢ masivo o personalizado.
A partir de la informacién
CUANTIFICAR histérica Definir el plan de
RIESGO ACTUAL prevencion que requiere el
DEL CLIENTE cliente
SE REQUIERE
VISITA? NO
Sl
h 4
En esta visita se muestran los
servicios de prevencién —_| REALIZAR VISITA I?IEQII_?IE\A/ENP(I:_I/E)';‘\I
frecid | client
ofrecidos al cliente AL CLIENTE MASIVO
¢ 4
En algunas ocasiones se
requiere aplicar primero el -~ GUIAS DE PROGRAMAR
formato de recoleccién de || DISENAR EL PREVENCION CAPACITACIONES
inf ) [ PLAN DE MASIVAS
‘ormacion para hacer un PREVENGION
diagnéstico del cliente v
¢ DETERMINAR LA
PROGRAMAR GUIA DE
PREVENCION
CRONOGRAMA
- APROPIADA PARA
EJECUCION DE EL CLIENTE
PLAN
PRESTAR REALIZAR
—»l  sSERvICIOS CAPACITACIONES
ACORDADOS MASIVAS
ENVIAR GUIA DE
¢ PREVENCION
REALIZAR
NO SEGUIMIENTO
PLAN DE
PREVENCION

FIN PROCESO
DE PREVENCION/®

Fuente: Autor.
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Anexo 26. MANUAL DEL USUARIO SISTEMA DE INFORMACION

MANUAL DE USUARIO DE SOLICITUDES

SOLICITUDES DE EVALUACION (nuevo negocio)

1.

arwd

© N

10.

11

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18

19.
20.

Seleccione en la pagina principal:
Solicitudes
Evaluacién negocios nuevos

Hacer click en el botdén de “nueva solicitud”.

Por defecto, el sistema traer la fecha en la cual estéa realizando la solicitud.

En el link Tipo de movimiento elija la opcion “inclusiéon de cliente”.

Escriba la localidad comercial a la cual pertenece (Recuerde que solicitudes de
nuevo negocio solo las pueden crear los directores comerciales).

Seleccione el director comercial que hace la inclusion.

Si es necesario, seleccione al intermediario responsable.

Seleccione tipo de identificacion del cliente (NIT, Cédula en caso de ser persona
natural).

Ingrese el numero de identificacién del cliente.

Ingrese los demas datos de identificacion del cliente. (nombre, direccién)

. En el espacio de contactos, haga click en el botén adicionar/modificar contacto y

agregue el nombre del contacto y los demas datos (teléfono, e-mail, cargo, si es
factible el celular).

Si requiere introducir otro contacto, haga click en el botén adicionar/modificar
contacto y luego haga click en el botén “adicionar nuevo contacto”. Posteriormente
introduzca los datos y la informacién del nuevo contacto.

Ingrese la actividad econdmica del cliente y haga click en el botén “grabar”.

Si tiene algun problema con la solicitud, haga click en el botén “cancelar” para
cambiar el estado de la misma.

En el espacio de ramo, seleccione el o los ramos a los cuales se les debe informar
de la solicitud.

Haga click en continuar si esta seguro de los ramos seleccionados.

En el espacio de valores asegurados o primas (en el caso de transporte) el
sistema traera por defecto el valor, verifique que sea el adecuado.

. Al finalizar, haga click en el boton “ver solicitud completa” para validar que toda la

informacidn esté correcta, si no es asi, corrija la solicitud.

Cuando esté seguro que la solicitud esta bien, haga click en el boton “grabar”.
Finalmente haga click en el botén “enviar” para que el sistema haga la validacion
de la solicitud.

Si la solicitud de visita se encuentra dentro de politicas el sistema mostrara un mensaje
gue confirmard que la informaciéon estad correcta, si el cliente no cumple con alguna
politica el sistema mostrara una alerta informando que la solicitud quedo “pendiente”. En
éste estado se debe “cancelar” la solicitud o pedir al administrador a través del sistema
autorizacion para permitir la visita, justificando las razones.
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SOLICITUDES DE PREVENCION (negocio vigente)

1.

agbhwnN !

© N

9.

10.
11.

12

14.
15.
16.

17

18.
19.

Seleccione en la pagina principal:

Solicitudes

Planes de prevencién

Haga click en el botdn de “nueva solicitud”.

Por defecto, el sistema traer la fecha en la cual esta realizando la solicitud.

En el link Tipo de movimiento elija la opcion “plan de prevencion”.

Escriba la localidad comercial a la cual pertenece (Recuerde que solicitudes de
nuevo negocio solo las pueden crear los directores comerciales).

Seleccione el director comercial que hace la inclusion.

Si es necesario, seleccione al intermediario responsable.

En ingeniero, de la lista desplegable seleccione el ingeniero responsable del
cliente.

Seleccione tipo de identificacién del cliente (NIT, Cédula en caso de ser persona
natural).

Ingrese el nimero de identificacion del cliente.

Haga click en el botdn “validar”.

. El sistema traeréd automaticamente toda la informacion del cliente.
13.

En caso de querer cambiar cualquier informacion (teléfono, direccién, etc) haga
click en el botén cambiar. En cada aspecto tendra una lista desplegable con las
opciones de cambio. Realicelo y haga click en el boton grabar.

Si toda la informacién es correcta haga click en el botén “continuar”.

Seleccione el ramo para el cual solicita el servicio

Seleccione el tipo de servicio que requiere para el cliente.

. Al finalizar, haga click en el botén “ver solicitud completa” para validar que toda la

informacién esté correcta, si no es asi, corrija la solicitud.

Cuando esté seguro que la solicitud esta bien, haga click en el botéon “grabar”.
Finalmente haga click en el botén “enviar” para que el sistema haga la validacion
de la solicitud.

Si el servicio solicitado se encuentra dentro del presupuesto el sistema mostrara un
mensaje que confirmard que la informacion esti correcta y el servicio entra en estado
“aprobado”. Si no hay suficiente presupuesto para ese cliente aparecera un mensaje con
el estado “pendiente por aprobar presupuesto” y quien hace la solicitud debera pedir
autorizacion al administrador a través del sistema autorizacién para permitir el servicio,
justificando las razones. De no ser aprobado, la solicitud quedara en estado “cancelada”.

RASTREO DE SOLICITUDES

1.

2.

Seleccione en la pagina principal:

Solicitudes

Consulta general de solicitudes.

El la opcién “filtrar” seleccione que aspecto requiere rastrear (numero de solicitud,
nit del cliente, tipo de servicio (prevencion o evaluacion).

Haga click en el boton “continuar”

Se desplegard automaticamente la solicitud o las solicitudes de referencia.
Aparecera informacion del tipo de solicitud (evaluacion nuevo negocio, prevencion
negocio existente), tipo de movimiento (nuevo negocio, renovacion, etc), estado
(cancelada, pendiente aprobar presupuesto, etc), fecha de solicitud, nombre del
cliente, ingeniero responsable del cliente.

144



Si requiere alguna solicitud en concreto, seleccione la solicitud y haga click en
“continuar’.

Aparecera toda la informacion relacionada a esa solicitud y podra hacer el
seguimiento respectivo.

MANUAL DE USUARIO DE INFORMES

CREACION DE INFORMES (Prevencién o evaluacion de riesgos)

1. Seleccione en la pagina principal:

- Informes

- Creacion de informes

2. Haga click en el boton de “nuevo informe”. El sistema mostrara un mensaje que
indaga sobre el estado de la solicitud

3. Selecciona el estado “en proceso”.

4. Por defecto, el sistema traer la fecha en la cual esta realizando el informe.

5. Por defecto, el sistema traera toda la informacién del cliente, director comercial,
intermediario, ingeniero, ramo, etc. para que el informe se vaya completando de
acuerdo a la Parametrizacion realizada.

6. Apareceran espacios en blanco que debe ir diligenciando el ingeniero, a medida
gque va completando la informacion haga click en “guardar” para garantizar que no
se pierda informacion.

7. Cuando termine el informe, haga click en “validar’. El sistema buscara que no
gqueden espacios en blanco.

8. Haga click en el boton “guardar”.

9. Cuando llegue a la oficina a completar el informe,

10. Seleccione en la pagina principal:

- Informes

- Seguimiento de informes

11. Ingrese el nit del cliente y haga click en “continuar”

12. En la parte de Anexo haga click en “adjuntar” y agregue las fotos que considere
apropiadas para el informe.

13. Haga click en “aceptar”

14. Al validar que el informe esta completo, haga click en “enviar”. El sistema
preguntara si esta seguro, ya que después de enviar un informe no hay manera de
modificarlo.

15. Haga click en aceptar y el informe quedara automaticamente en linea.

CONSULTAS

El procedimiento para realizar consultas ya sea de clientes, informes, indicadores o
presupuestos, etc es el mismo. Por lo tanto con un solo procedimiento puede realizar las
consultas que requiera.

1.

2.

Seleccione en la pagina principal:

(Consultas, informes, presupuestos)

“Consulta requerida”

El la opcién “filtrar” seleccione que aspecto requiere rastrear (numero de solicitud,
nit del cliente, tipo de servicio (prevencion o evaluacion), clientes por ingeniero,
actividad econ6mica, presupuestos, etc.
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3. Haga click en el boton “continuar”

4. Se desplegard automaticamente la informacion de referencia. (clientes, informes,
etc). Aparecera informacién del tipo de solicitud (evaluacibn nuevo negocio,
prevencion negocio existente), tipo de movimiento (nuevo negocio, renovacion,
etc), estado (aprobado, etc), fecha de solicitud, nombre del cliente, contacto,
teléfono, email, ingeniero responsable del cliente.

5. Si requiere alguna informacién en concreto, seleccidnela y haga click en
“continuar”.

6. Aparecera toda la informacion relacionada y podr4d hacer el seguimiento
respectivo.

7. Sirequiere traer por ejemplo toda la lista de cliente de un ingeniero, haga click en
el botén “extraer”.

8. Aparecerd la opcién de extraer como archivo plano o archivo en Excel. Seleccione
cualquiera de los dos y haga click en aceptar.

9. Determine donde va a guardar la informacién (carpeta en el computador) y haga
click en finalizar.

10. Toda la lista de informacion requerida quedara en el computador para hacer
mineria de datos y consulta de informacién.

AGENDA

1. Seleccione en la pagina principal:

- Agenda

- Consultar agenda (consultar o agendar eventos).

2. Aparecera la agenda con el dia en el cual se consulta. A un extremo aparecerd el
mes por si requiere seleccionar otro dia diferente.

3. Hacer click en el boton “Afadir evento” para agregar cualquier Vvisita,
requerimiento, reunion, o en general cualquier evento relacionado al ingeniero.

4. Se desplegara una ventana que solicitara la descripciéon del evento, el lugar del
evento, la fecha, la hora de inicio y la hora final, la categoria del evento (visita,
reunion, personal, etc.) y si se repite periddicamente. Seleccione las opciones de
Su necesidad.

5. Haga click en el botdn “recordar al correo” si quiere que la informacion le llegue a
la persona involucrada en el evento directamente a su correo electrénico. El
sistema por defecto enviara el correo al ingeniero “duefio” de la agenda.

6. Haga click en “guardar”’. Automaticamente el sistema hara la validacion que no se
cruce el evento y en caso de ser una visita que los tiempos cumplan con la
Parametrizacion realizada.

7. En caso de estar bien, el evento quedara agendado automaticamente y quedara
en la agenda para su consulta.

8. En caso que en la validacion se encuentre un error, el sistema mostrard una alerta
y sera necesario realizar nuevamente el procedimiento para agendar el evento en
una nueva hora o fecha.

En conclusién, con este sistema de informacién se espera mejorar los procesos de
evaluacion y prevencién de riesgos y reducir el tiempo de las actividades de los
ingenieros. Asi mismo dar un soporte integral a las demas propuestas de solucién
relacionadas a continuacion.
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Anexo 27. FORMATO DE REUNIONES

MINUTA DE REUNION

NOMBRE:

[copiGo:

FECHA:

LUGAR:

HORA INICIO PROGRAMADA:

HORA FIN PROGRAMADA:

HORA INICIO REAL:

HORA FIN REAL:

PARTICIPANTES

AGENDA DE TRABAJO

CUMPLIMIENTO

Ne ASUNTO RESPONSABLE TIEMPO (min)
ACUERDOS DE REUNION
FECHA
Ne ACUERDO RESPONSABLE PRONOSTICO [STATUS

COMENTARIOS GENERALES

Minuta elaborada por:

Fuente: Autor.
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Anexo 28. LISTA DE REUNIONES

RAMO NOMBRE REUNION FRECUENCIA ABREV.
JUNTA DE INGENIERIA DE TRANSPORTE Mensual JIT
u REUNION DE INGECOR Mensual RDI
o
o ]
% REUNION DE CALIDAD Mensual RDC
=
&
= REUNION CON PROVEEDORES Quincenal RCP
REUNION TEMAS VARIOS Mensual RTV
JUNTA DE INGENIERIA DE PROPIEDAD Mensual JIP
n =
g REUNION DE INGECOR Mensual RDI
wl
o
g REUNION DE CALIDAD Mensual RDC
o
REUNION TEMAS VARIOS Mensual RTV
=
> JUNTA DE INGENIERIA DE RC Mensual JIRC
[
2
(=] REUNION DE INGECOR Mensual RDI
=
2
2 REUNION DE CALIDAD Mensual RDC
o
&
E REUNION TEMAS VARIOS Mensual RTV
JUNTA DE INGENIERIA DE MANEJO Y CUMPLIMIENTO Mensual JIMC
o
Frr JUNTA DE SUSTRACCION Mensual Js
=
%I REUNION DE INGECOR Mensual RDI
o
> REUNION DE CALIDAD Mensual RDC
Z
E REUNION TEMAS VARIOS Mensual RTV
=
REUNION DE ACOMPANAMIENTO Quincenal RDA

Fuente: Autor.
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Anexo 29 AHORRO EN CARGA DE TRABAJO ESPERADO

INGENIERO SENIOR PROPIEDAD - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

TIEMPO ES
. ACTIVIDAD NUMERO DE | TIEMPO
NECESARIA
FUNCION ESPECIFICA TOTAL FRECUENCIA UNIDADES | MIN/DIA SUGERENCIAS
(Min) s | NO
INICIO Encendido PC / Abrir
ACTIVIDADES correo electrénico 4.18 DIARIA 1vez 4.18 X
REVISION DE Revision de correos 30 DIARIA 10 Correos 30
CORREO -
Envio de correos 10 DIARIA 4 Correos 10
ANALISIS Revisién mapas
GEOGRAFICO digitales 17.08 SEMANAL 1 Mapa 3.4
ATENCION Atencion Ingenieros
PERSONALIZADA del drea 34.23 DIARIA 15 Veces 34.23 X
VISITAS Visitas 2880 | MENSUAL | 12vistas |DNGIBINI X
Informe facultativo | 254.86 MENSUAL 1 informe 11.6 X
REALIZACION DE | Informe Evaluacién | 300 SEMANAL 5 informes X
INFORMES Informe Ejecutivo de
Jec 41436 | MENSUAL | 6 informes X
servicios
Informe gastos de |, MENSUAL | 1 informe 045 | X
viaje
Subir informe intranet 30 MENSUAL 11 informes 1.37
Describir concepto 12.5 MENSUAL 11 informes 0.57
SUBIR INFORME
Enviarinforme | gg o4 | MENSUAL | 7informes 3 X
cliente
Recibir llamadas 6 DIARIA 4 Llamadas X
LLAMADAS Realizar llamadas 13.25 DIARIA 5 llamadas X
REUNIONES Reuniones Ingenieria| 960 MENSUAL 4 Reuniones
ACTIVIDADES | Maneobasesde | o DIARIA 1BD X
VARIAS datos
Capacitaciones 240 MENSUAL | 1 capacitacién | 10.9 X
TIEMPO TOTAL 327 327 0
20%MAS 393 393 0
CARGA 480 MINUTOS
0, 0, 0,
PROPUESTA X DIA i 82% | 0%
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Anexo 30 CARGA DE TRABAJO PROPUESTA INGENIEROS NUEVOS PROPIEDAD

INGENIERO NUEVO PROPIEDAD - CARGA DE TRABAJO

Fuente: Autor.

TIEMPO ES
. ACTIVIDAD NUMERO DE | TIEMPO
NECESARIA
FUNCION ESPECIFICA TOTAL FRECUENCIA UNIDADES | MIN/DIA COMENTARIOS
(Min) SI | NO
INICIO £ dido PC / Abri Los tiempos de actividades comunes
ncendido rir ) ) ) )
ACTIVIDADES correo electrénico 4 DIARIA 1vez 4 X se Fiejaron |g.ual a los del ingeniero
senior de propiedad
REVISION DE Revision de correos 25 DIARIA 10 Correos 25
CORREO -
Envio de correos 6 DIARIA 4 Correos 6
ANALISIS Revisién mapas
GEOGRAFICO digitales 14.7 SEMANAL 1 Mapa 2.9 X
ATENCION Atencion Ingenieros
PERSONALIZADA del drea 20 DIARIA 15 veces 20 X
36 visitas por 2.5 horas que dura en
VISITAS Visitas 5400 | MENSUAL | 36visitas | 2455 | X promedio 1a visita - debido a I
implementacién de la metodologia de
asignacion de visitas
INFORMES Informe Evaluacion | 432 SEMANAL | 36informes | 86.4 X Se estima que la realizacion de un
informe no supere las 0.2 horas.
Subir informe intranet 30 MENSUAL 36 informes 1.37 X
SUBIR INFORME Enviar inf
nviarinforme 61 MENSUAL | 36informes | 2.8
cliente
Recibir llamadas 6 DIARIA 4 Llamadas 6 X
LLAMADAS Realizar llamadas 10.1 DIARIA 5 llamadas 10.1 X
El ingeniero nuevo tendra igualmente
REUNIONES Reuniones Ingenieria| 681 MENSUAL 4 Reuniones 31.0 X que asistir a las reuniones de
ingenieria.
Maneio bases de Se redujo aproximadamente 10
Jdatos 25 DIARIA 1BD 25 X minutos gracias a la utilizacion del
ACTIVIDADES sistema de informacién
VARIAS Asi mismo, el ingeniero asistira a todas
Capacitaciones 240 MENSUAL | 1 capacitacion 10.9 X las reuniones programadas para
INGECOR
TIEMPO TOTAL 477 477 0
20%MAS 572 572 0
CARGA 480 MINUTOS
0, 0, 0,
PROPUESTA X DIA el | e Bk

150



Anexo 31 FORMATO MEDICION EFECTIVAD DE LA REUNION

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS REUNIONES
INGECOR
Lugar OFP Evaluacion
Fecha
Hora
TIPOS DE CALIFICACION: 0 o #: Si el criterio se cumple

0 a #: Permite al evaluador determinar el nivel de cumplimiento del criterio, siendo
0 la minima y # la maxima.

Peso Calificacion | Puntos Opglgneg (,je
Calificacion
Los objetivos y la agenda eran claros antes de comenzar la
OPIEtNoS y 18 ag 15 3 45 la3
reunion.
La reunién empez6 a la hora programada. 5 3 15 la3
Todos los participantes estaban/llegaron a tiempo. 5 3 15 la3
Se cumplio la agenda. 10 3 30 la3
Quedaron claros los compromisos generados en la reunion. 5 3 15 la3
La reunién se desarroll6 de manera continua sin interrupcione
a reunion se des inua sin interrupciones 5 3 15 1a3
ni conversaciones paralelas.
El lider dio ejemplo: llegé a tiempo, no tuvo ni permitio
Jemplo: Tego a tiemp P 15 3 45 1a3
celulares, radios o conwersaciones paralelas
La reunién se terminé a tiempo 5 3 15 la3
Todos los asistentes terminaron la reunion. 5 3 15 la3
Los compromisos se cumplieron por encima del 95% 30 3 90 la3
Total 300
Puntaje Max. Reunién Efectiva 300
Efectividad Reunion/Sesion 100.00%

Comentariosy / o sugerencias acciones a tomar:

Fuente: Autor.
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Anexo 32 MANUAL DEL USUARIO METODOLOGIA DE ASIGNACION DE VISITAS

El sistema de asignacion de visitas es un aplicativo hecho en Microsoft Excel que permite
tal y como su nombre lo indica realizar la asignacion de visitas a los ingenieros de
INGECOR.

Contenido del sistema

4.

w o npoE

Menu
Célculo de puntajes para cliente
Lista de clientes

Informes para ingenieros

Funcionamiento del contenido del sistema

1.

Menu

El menu permite dirigirse a los diferentes contenidos del aplicativo haciendo click sobre el
boton que se desee: calculo de puntajes para cliente, lista de clientes y generar informes
para ingenieros. La siguiente es la imagen del menu:

2.

SISTEMA DE ASIGNACION DE VISITAS

A CALCULO DE PUNTAJES
PARA CLIENTE

.
B LISTA DE CLIENTES

5 4

GENERAR INFORMES PARA

C INGENIEROS

R BBERE—mwL

A. Se utiliza si se desea calcular el puntaje para un cliente sin agregarlo a la lista.

Se usa para agregar nuevos clientes a la lista y/o actualizar datos de los
mismos.

C. Permite generar el informe para un ingeniero especifico, el cual contiene los
clientes asignados y las fechas de visitas.

Célculo de puntajes para cliente

Esta funcién sirve para calcular los puntajes por zona, por tamafio y finalmente el total
para cada cliente. A continuacién se muestra la presentacion de esta funcion, donde los
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datos en rojo deben ser ingresados por el usuario y los datos en azul son los resultados

gue devuelve el sistema:

Valor asegurado o prima pagada

Ramo al que pertenece al

segun corresponda

A

CALCULO DE PUNTAJES PARA CLIENTE

A

Calle donde se
ubica el cliente

Informacion del cliente

Calle Ramo Transporte

Carrera donde se
ubica el cliente

Carrera Valor 30

I Resultados

Zona donde se

encuentra el clie

nte B Puntaje tamaio 20

Puntaje zona 10

| Total puntaje | 30

\ 4

| Lista de Puntaje asignado
por tamatio Puntaje asignado por

clientes

A 4

Puntaje total
(tamafio+zona)

3. Lista de clientes

Es el lugar de la aplicacion donde se realiza la asignacion del cliente a un ingeniero, si
desea realizar este procedimiento debe seguir los siguientes pasos:

a. Introducir en las columnas correspondientes los siguientes

e NIT de la empresa
e Cliente: Nombre de la empresa

e Calle y carrera donde se ubica la empresa cliente

datos:

e Valor: Prima pagada si el cliente pertenece al ramo de transporte o
valor asegurado si pertenece a propiedad, manejo y cumplimiento o

responsabilidad civil.

e Fecha programada de visita

b. Hacer click sobre el botén “Actualizar lista de clientes” para obtener el

ingeniero que se le asigna a cada cliente.
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Una vez se ha realizado este procedimiento cada cliente esta asignado a un ingeniero y
se puede generar el informe para cada uno con el fin de facilitar la visualizacion de la
informacion.

4.

Informes para ingenieros

El informe para ingeniero se genera haciendo click sobre el botén con el nombre de cada
uno de éstos, que se encuentran al lado de la lista de clientes.

El informe contiene:

Clientes asignados: Es la lista de todos los clientes con sus datos (Nit, nhombre,
ubicacién, valor asegurado o prima pagada segun corresponda, puntajes de tamafo,
zona y total y fecha programada de visita) que han sido asignados a este ingeniero.

CLIENTES ASIGNADOS
NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamaiio P.zona P.total Ingeniero Fecha
860013222 [CLIENTE 1 35 5 300 55 90 145 Ingeniero 2| 10/9/2010
830052861 |CLIENTE 2 22 22 177 55 90 145 Ingeniero 2| 10/12/2010
800233052 |CLIENTE 3 36 7 136 50 90 140 Ingeniero 2| 10/13/2010
860000423 |CLIENTE 4 21 68 684 55 80 135 Ingeniero 2| 10/12/2010

Visitas de la semana: Es la lista de clientes asignados al ingeniero los cuales tienen
visita programada la semana en que se esta realizando la consulta en el aplicativo.
Los clientes se organizan de la fecha mas cercana a la mas lejana y se identifican por
colores, siendo los rojos los mas proximos a realizar la visita y los verdes los mas

alejados.
VISITAS DE LA SEMANA
NIT Cliente Calle Carrera Valor P.tamaiio P.zona P.total Ingeniero Fecha
860030723 |cliente 1 16 12 56 40 90 130 Ingeniero 1| 10/10/2010
800077635 |Cliente 2 25 68 68 45 80 125 Ingeniero 1| 10/10/2010
830006051 [Cliente 3 100 13 204 55 75 130 Ingeniero 1| 10/11/2010

Resumen de asignaciéon de clientes a ingeniero por zonas: Este cuadro resume los
clientes asignados al ingeniero por zonas. Muestra la cantidad de clientes total y de la
semana que tiene asignados en cada zona. Esto le permite al ingeniero definir el
orden para la realizacion de visitas.
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ASIGNACION DE CLIENTES A INGENIEROS.

Resumen de distribucion por zonas
Cantidad
Zona
Total Semana

Centro 6 5

Puente Aranda 12 5

Barrios Unidos a4 1

Sur oriente 0 0

Centro occidente 0 0

Usme 0 0

Sur occidente 0 0

Fontibon 0 0

Ciudad Bolivar 0 0

Engativa 0 0

Usaquén 0 0

Suba 0 0
Total clientes 33 11
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