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RESUMEN

Coomeva Corredores de Seguros es una organizacion que hace parte del sector
productivo de Servicios, debido a que la caracteristica de intangibilidad de sus
productos es un aspecto que complejiza el cumplimiento de las expectativas del
cliente e impacta la percepcion del mismo al momento de calificar la calidad, el
objetivo principal de este trabajo fue disefiar un Plan de Mejoramiento de practicas
logisticas en sus procesos operativos de servicio, de modo que se pueda asegurar la
estandarizacion de la operacién en la cadena de valor y se mejoren los resultados de
oportunidad y calidad, facilitando asi el cumplimiento de la promesa de valor e
incrementando el nivel de fidelizacion de los clientes. Para llevar a cabo el disefio
del plan, como punto de partida se efectud un trabajo de campo que permitio conocer,
diagnosticar y evaluar los procesos operativos, de igual manera se pudo identificar
especificamente puntos criticos actuales, practicas logisticas susceptibles de
implementacién para lograr las mejoras deseadas y finalmente estructurar el plan

disefado.



INTRODUCCION

Los procesos operativos de servicio que se ejecutan actualmente en la empresa
Coomeva Corredores de Seguros S.A. fueron definidos en un proyecto de Alineacion
Organizacional que cambi6 el esquema de atencion a los asociados a la Cooperativa,
el cual tuvo impacto en 9 de las empresas que hacen parte del Grupo Coomeva
incluyendo el Corredor de Seguros, estos procesos se implementaron el 31 de enero

de 2014 y no han tenido mayores cambios hasta la fecha. (Arana Ramirez, 2016)

Segun la observacion efectuada, el Corredor de Seguros cuenta con un tablero
de control donde se registran los resultados de los indicadores de medicion del nivel
de Calidad y Oportunidad en la gestion de sus procesos operativos de servicio para
efectuar seguimiento al nivel de avance en sus metas y objetivos que estan enfocados
al cumplimiento de la promesa de valor al asociado, con lo cual se espera generar
experiencias gratas para el cliente que permitan la recordacién y fidelizacion del

mismo, apuntandole de esta manera a las metas estratégicas de la organizacion.

Durante el tiempo que ha transcurrido desde la implementacién de los
procesos operativos de Servicio que se ejecutan actualmente, el Corredor de Seguros
ha logrado estabilizar de manera general los resultados, alcanzando una mejora en
los indicadores de Calidad y Oportunidad de en los procesos de Servicio, con
relacion al proceso anterior a la Alineacion Organizacional, sin embargo para cumplir
sus expectativas estratégicas se requiere lograr una mejora mas representativa que
permita generar un mayor impacto en el servicio. (Coomeva Corredores de Seguros,

2016)



Segun los procesos establecidos y publicados en los Instructivos operativos de
Servicio del Corredor de Seguros mediante la herramienta interna de consulta de
informacion para usuarios “Daruma”, para la garantizar la adecuada prestacion del
servicio, la atencion directa con los asociados y clientes la manejan los Canales Front
como la Barra de Asesores Integrales, Centro de Contacto, Call center y Ejecutivos
de Profundizacion, que pertenecen a una de las empresas del grupo Cooperativo
Coomeva GSA (Gestion de Servicio al Asociado) actuando como un proveedor
interno de las demas unidades de negocio que es caracterizado como “Nivel 1 de

servicio”. (Coomeva Corredores de Seguros, 2014)

Las actividades Back que soportan los requerimientos del cliente en el
primer nivel, se tienen asignadas en las zonas regionales para ser ejecutadas por el
equipo regional de servicio Nivel 2, bajo la premisa de poder atender oportunamente
los requerimientos del asociado y cliente; solo las actividades 0 movimientos que
eventualmente requieren un nivel superior de aprobacion por el nivel de complejidad,
son escalados al equipo Nacional de servicio “Nivel 3”. (Coomeva Corredores de

Seguros, 2014)

De acuerdo a lo observado en el trabajo de campo, existen oportunidades de
mejora a lo largo del proceso de la cadena de produccidn en los servicios, por ejemplo
la alta dependencia por escalamiento de casos especiales a la nacional por el bajo
nivel de atribucion para actuar en las zonas regionales, el nivel de riesgo operativo
que se contempla por inadecuada calidad en algunas oportunidades, lo cual ha dado
paso a implementar medidas manuales de control, la falta de estandarizacion en la

ejecucion de procesos y tiempos muertos en la operacion por esperas en cada fase.



De igual manera se observan oportunidades de mejora con los canales de
distribucion y suministros, lo cual es frecuente evidenciar en las empresas de servicio
pues generalmente carecen de bases logisticas avanzadas para la administracion de la
cadena del proceso transversal, a diferencia de las organizaciones productivas que en
Su mayoria cuentan con areas que se encargan de asegurar la aplicacion de logistica
como base fundamental para sus procesos, considerando que estos guardan relacion
directa con la capacidad de respuesta de la empresa frente a los compromisos
adquiridos con proveedores y clientes, punto clave para impactar directamente el
cumplimiento de la promesa de valor al asociado por la naturaleza intangible del
producto donde lo importante es el Servicio, en un entorno donde la eficacia y

competitividad del mercado asegurador es bastante exigente. (Fleitman, 2000)
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CAPITULO |

1 PROBLEMA DE INVESTIGACION
ANTECEDENTES
La Logistica es un tema indispensable para las empresas que se encuentran en
la lucha constante por ofrecer un servicio que marque la diferencia, dado que les
permite administrar estratégicamente los flujos de los procesos, el movimiento de
recursos y productos o servicios a fin de lograr el cumplimiento de la promesa de
valor realizada al cliente o usuario final, sin embargo en la cotidianidad se observa
que en las empresas de Servicios no se presta mucha relevancia a la aplicacion de la
misma, desconociendo tal vez que esta se convierte en un pilar fundamental para
capturar fidelizacion en su publico objetivo por la naturaleza intangible de sus
productos, donde recobra importancia la experiencia en el momento de verdad,
diferente a lo que sucede en empresas productivas donde la cultura de Logistica esta

totalmente marcada. (Fleitman, 2000)

Debido a que los seguros son por naturaleza productos de servicio donde
impera la intangibilidad y que el gremio se encuentra enmarcado en un entorno
altamente competitivo, es necesario empezar a generar experiencias positivas en 1os
asociados a la Cooperativa que compran los productos ofertados por el Corredor de
Seguros para lograr fidelizarlos, generando recordacién de marca y asegurando un
alto nivel de recomendacion por voz a voz que facilite un ambiente de confianza y
tranquilidad, los cuales obedecen a uno de los pilares fundamentales con los que esta
construido el direccionamiento estratégico de Coomeva Corredores de seguros.

(Arana Ramirez, 2016)
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Segun el conocimiento histérico de que la Logistica trabaja en funcion de la
entrega justa y oportuna con un menor costo, es relacionada facilmente con las
actividades productivas. Sin embargo, en las empresas de servicio se pierde la
oportunidad de obtener mejores resultados, si desde la Direccién de ellas, se
desconoce que actualmente la Logistica ha trascendido de estas actividades simples a
una visién macro que compila todo un proceso, el cual permite satisfacer la necesidad
de la empresa en cuanto a servicio en un 80%, pues el otro 20% lo componen otros

factores no logisticos. (Monterroso, 2013)

Esto dado a que con su implementacion, se aumenta la competitividad por lo
menos en un 30% del nivel que se tenga antes de la misma, aplicando la mejor manera
para identificar, determinar y coordinar el producto correcto, el cliente correcto, el
lugar correcto y el tiempo correcto, con miras al cumplimiento del 100% de las
expectativas de los clientes y garantizando el ahorro de costos innecesarios en un 20%
minimo, por la disminucion de reproceso y el cumplimiento de los planes de trabajo
que seran enfocados de manera asertiva hacia lo que realmente se necesita.

(Monterroso, 2013)
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Lo expuesto anteriormente, invita a reflexionar sobre lo sucedido durante el
tiempo que ha transcurrido desde la implementacion de los procesos operativos de
Servicio que se ejecutan actualmente en el Corredor de Seguros, en los cuales se ha
podido obtener una mejora en los resultados de indicadores de Calidad y Oportunidad
en los procesos de Servicio, con relacion al proceso anterior a la Alineacion
Organizacional: sin embargo, para cumplir las expectativas estratégicas trazadas por
la alta direccion, se requiere lograr una mejora mas representativa que permita generar

mayor impacto en el servicio. (Coomeva Corredores de Seguros, 2016)

En el desarrollo del planteamiento del trabajo se intentd ubicar trabajos
desarrollados referentes a Implementacién de practicas logisticas en organizaciones
de servicios, sin embargo, se encontré que el tema es innovador dado que hay poca
informacién al respecto de la combinacién de estos dos frentes, los referentes
encontrados son implementaciones acordes al objetivo, pero desarrollados en
empresas productivas , por lo gue se tuvo en cuenta segun la afinidad con la necesidad

puntual, los siguientes apartados:

e Tesis doctoral “Propuesta de Mejoramiento para el Servicio al Cliente del Grupo
UNIPHARM Bogota” de Fonseca, Moreno (2008) de la Universidad de la Salle,
en la cual se plantea el disefio de una propuesta de mejora en el servicio al cliente
con el fin de establecer niveles de satisfaccion, calidad en la atencion y la
percepcion general de los clientes de la empresa, con la cual se obtuvo

estabilizacion en el nivel de satisfaccion del cliente.
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Tesis “Propuesta de Mejoramiento de un Centro de Distribucion de Retail, a
través de la Distribucion en Planta y el Redisefio de los Procesos Operativos de
Recepcion, Almacenamiento, Alistamiento y Despacho” elaborada por la Doctora
Lina Rocio Martinez Flérez (2009), de la Pontificia Universidad Javeriana de
Bogota, quien realiza un planteamiento para la mejora del modelo operativo que
permite determinar las actividades que realmente agregan valor al proceso
reestructurando el flujograma de operacion con el cual la empresa gana en

optimizacion y aprovechamiento del recurso y la oportunidad.

Trabajo de Grado de Hernandez (2012) “Desarrollo de un plan estratégico de
logistica para la Empresa Aconquistar S.A.S.” el cual muestra el desarrollo de la
implementacion de un plan para la mejora de falencias logisticas relacionadas con
el transporte de mercancias y el impacto de estas en su cadena de abastecimiento,
en la experiencia del cliente y en el detrimento de sus utilidades, lo cual es

comparable con la situacion actual de Coomeva Corredores de Seguros.

Lo anterior, teniendo en cuenta que las empresas enfocadas al servicio

requieren de los conocimientos, acciones y medios que permitan prever y proveer los

recursos necesarios para realizar una actividad principal, mediante un marco de

productividad y calidad que se apoye en la distribucion eficiente de los productos y

servicios, tal como sucede en una empresa de produccion. Siguiendo la premisa de

que el producto indiferente de ser tangible o intangible adquiere su valor cuando se

cumplen estas variables. (Porto, 2009)
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el &rea de Servicio de la empresa Coomeva Corredores de seguros se
realizan los procesos que garantizan el servicio a los asociados con relacion al
mantenimiento de las pdlizas de seguros que se comercializan a través de la
Cooperativa. Aungue se realiza un seguimiento estandarizado a los indicadores de
gestion, no se ha logrado cumplir con las expectativas trazadas desde el
Direccionamiento Estratégico de la organizacion y los puntos que adolecen estas
brechas se basan en la falta de implementacion de buenas préacticas logisticas que
aseguren el cierre exitoso de las gestiones, cumplimiento de la oportunidad y calidad
en los procesos, seguimiento detallado a los proveedores y en general el hecho de no
visualizar la operacion de estos servicios como un flujo de la cadena de

abastecimiento.

Teniendo en cuenta que los seguros son por naturaleza productos de servicio
donde impera la intangibilidad, recobra importancia el hecho de generar experiencias
positivas en los clientes para lograr fidelizarlos; premisa bajo la cual esta construido
el direccionamiento estratégico de la empresa y que facilita un buen posicionamiento
de la organizacion por el ambiente de tranquilidad y confianza que genera un
adecuado nivel de recomendacion voz a voz entre la masa de 240.000 asociados a la
Cooperativa Coomeva a quienes estan dirigidos los servicios que se comercializan de

manera diferencial. (Arana Ramirez, 2016)
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Actualmente, la operacion de Servicio de Coomeva Corredores de Seguros
sigue incrementando las brechas para el alcance de mejores resultados en los
indicadores de gestion, se considera que en caso de no mejorar las préacticas logisticas
que ayuden a impactar estos resultados tendra consecuencias como la pérdida de
credibilidad de sus asociados, clientes y proveedores afectando la colocacion de
nuevos negocios, ademas las pérdidas representativas por desperdicios y falta de
optimizacion del recurso.

En funcién del mejoramiento continuo, la propuesta de un plan de
mejoramiento de practicas logisticas en los procesos operativos de Servicio en
Coomeva Corredores de Seguros, ofrecera alternativas para garantizar un adecuado
servicio que impacte de manera positiva y directa los resultados de gestion con lo cual
se abona terreno para el logro de la fidelizacion de los clientes y la reduccion de
falencias actuales del proceso, alcanzando los estandares de calidad y oportunidad
requeridos y optimizacion de recursos para el aumento de ingresos a la organizacion.

Con laaplicacién del plan propuesto, la alta direccion del Corredor de Seguros
podré servir de ejemplo para las demas unidades de negocio que conforman el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva y en teoria a cualquier empresa de Servicios para
demostrar que con la adopcion de estrategias logisticas se puede mejorar la
competitividad de la organizacion, teniendo en cuenta que los mercados se han vuelto
mas exigentes y las empresas deben competir con firmas de todo el mundo, lo cual
conlleva a que el servicio sea un factor fundamental en la decision de compra para el

cliente, y las obliga a brindar entonces un servicio diferencial. (Monterroso, 2013)
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cudl seria el plan de mejoramiento de préacticas logisticas en los procesos
operativos de servicio de Coomeva Corredores de Seguros que se deberia disefiar para

mejorar los resultados de los indicadores de Calidad y Oportunidad?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
¢ Cudl seré el flujo de ejecucion actual de los procesos operativos de servicio
en Coomeva Corredores de Seguros?
¢ Qué se debe hacer para mapear las oportunidades de mejora y propuestas de
implementacion logistica adecuadas para optimizar de los indicadores de Calidad y
Oportunidad?
¢ Cudl seria la metodologia estratégica para llevar a cabo la mejora de practicas

logisticas en los procesos operativos de servicio en Coomeva Corredores de Seguros?

16



2.1

2.2

2 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento de préacticas logisticas en los procesos
operativos de servicio de Coomeva Corredores de Seguros que permita mejorar los

resultados de los indicadores de Calidad y Oportunidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Diagnosticar los procesos y flujos operativos actuales en Coomeva Corredores de
Seguros.
Identificar los puntos criticos y préacticas logisticas claves en el flujo del proceso
operativo de servicio, susceptibles de mejora.
Formular un plan orientado al mejoramiento de practicas logisticas en los procesos

operativos de servicio en Coomeva Corredores de Seguros.
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3 JUSTIFICACION

Se pretende demostrar que la logistica es un tema indispensable para que las
empresas como Coomeva Corredores de Seguros S.A. puedan asegurar los resultados
de calidad y oportunidad, lo cual esté alineado con el direccionamiento de la estrategia
de ofrecer un servicio que marque la diferencia y facilite la fidelizacion de sus
clientes, dado que les permite administrar estratégicamente los flujos de los procesos,
el movimiento de recursos y productos o servicios a fin de lograr el cumplimiento de
la promesa de valor realizada al usuario final, pues en la cotidianidad se observa que
en muchas empresas de servicio como Coomeva no se le da mayor relevancia a la
Logistica empresarial, diferente a lo que sucede en empresas productivas donde la
cultura de Logistica esta totalmente marcada como base del éxito del funcionamiento

de sus procesos. (Castaiio Angel & Duque Palacio, 2011)

Debido a que la Logistica trabaja en funcion de la entrega justa y oportuna con
un menor costo, es relacionada facilmente con las actividades productivas. Sin
embargo, en las empresas de Servicio hay un gran potencial para la consecucién de
mejores resultados, recordacién de marcar y fidelidad de los clientes que es en
oportunidades desconocida desde la alta direccion de estas organizaciones, obviando
que en la actualidad la Logistica ha trascendido de considerar actividades simples a
una vision holistica que compila todo un proceso, el cual permite satisfacer la

necesidad de la empresa. (Monterroso, 2013)

Es necesario diagnosticar el proceso operativo de servicio en Coomeva

Corredores de seguros para identificar los puntos criticos y practicas logisticas a

18



mejorar con el fin de obtener mejores resultados en los indicadores de Oportunidad y
Calidad de acuerdo a la expectativa organizacional de cumplir la promesa de valor al
asociado y cliente, pues con mejora de préacticas logisticas se aumenta la
competitividad bajo la premisa de hacer las cosas bien desde el principio, e
identificando y coordinando el producto correcto, el cliente correcto, el lugar correcto
y el tiempo correcto para garantizar el cumplimiento de las expectativas de los clientes
a un menor costo por la disminucion de reprocesos y la optimizacion de recursos.

(Monterroso, 2013)

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario formular un plan de Mejora
de practicas logisticas en los procesos operativos de servicio en Coomeva Corredores
de Seguros que permita mejorar los resultados de los indicadores de gestion, con lo
que se demuestre que utilizando herramientas logisticas se aporta al crecimiento
competitivo de la organizacion y dando importancia a la naturaleza de servicio como
factor fundamental para la decision de compra del cliente, lo cual va en
direccionamiento a obtener experiencias memorables que generen recordacion y

recomendacion de su parte.
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CAPITULO Il

4 MARCO REFERENCIAL

El marco Referencial es una compilacion de conceptos y teorias que estan
relacionados con un tema objeto de investigacion y su objetivo es permitir dilucidar las ideas
0 posiciones de los autores que se han documentado sobre el problema planteado. Teniendo
en cuenta esta descripcién, el marco referencial que se presenta a continuacion aclara los
puntos que otros trabajos han desarrollado, situando el proyecto en un marco general de la

ciencia y la técnica. (Romero, 2002)

41 MARCO CONTEXTUAL

Segun la ponencia de los autores Luis Felipe Rodriguez y Lina Teresa
Rodriguez, en el trabajo de Investigacion en la gestion empresarial que realizaron en
el 2006, el marco contextual es una descripcion o documentacion del lugar o ambiente
en el que se ubica el fendmeno problema de una investigacion, la cual permite de
delimitar la aplicacion y alcance geogréafico del trabajo que se pretende realizar o
demostrar. Por tal motivo se aclara que la presente propuesta tiene aplicacion en los
procesos operativos de servicio de la empresa colombiana Coomeva Corredores de

Seguros S.A., la cual hace parte del grupo empresarial Coomeva.

El grupo empresarial Cooperativo Coomeva es una organizacion conformada
por 17 empresas, cuya entidad matriz es Coomeva Cooperativa. Actualmente, es la
Cooperativa de profesionales mas grande de Colombia y opera como referente

importante del sector de la economia solidaria del pais y del movimiento cooperativo
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en el continente americano, al ser la cuarta cooperativa de America Latina por nivel

de activos.

El Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva esta catalogado entre los 20 mas
importantes de Colombia, genera mas de 15.000 empleos directos en 24
departamentos del pais. Por su origen cooperativo, las empresas Coomeva
contribuyen al desarrollo integral de los asociados a la Cooperativa, asi como de los
demas usuarios y clientes, brindando servicios en tres sectores Salud, Financiero y
Proteccion, al cual pertenece el Corredor de Seguros y con ellos y con ellos facilita el
bienestar progreso de mas de cuatro millones de colombianos, a quienes sirve
mediante multiples productos de prevision, aseguramiento, educacion, financieros,
emprendimiento, desarrollo empresarial, recreacion, cultura, turismo, salud y

vivienda.

Coomeva Corredor de Seguros nace el 3 de enero de 2011 en respuesta a un
suefio de la presidencia del grupo empresarial, su sede principal se encuentra ubicada
en la Ciudad de Cali y cuenta con una operacién nacional que consta 6 sedes
regionales en las ciudades principales del pais como son Cali, Medellin, Bogota,
Barranquilla, Pereira y Palmira las cuales a su vez cuentan con zonas subordinadas

de atencion al publico.

El Corredor de Seguros trabaja mancomunadamente con las demas empresas
el grupo para brindar soluciones integrales que permitan cubrir las necesidades de los
asociados en las diferentes etapas de su vida, lo cual se puede evidenciar en los

siguientes puntos que la definen:
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Mision: Generar tranquilidad y apoyo a la comunidad Coomeva y Clientes,
mediante servicios de prevision y proteccion a través de la mutualidad y el
aseguramiento, mejorando asi la calidad de vida y contribuyendo a la
construccion de capital social en Colombia.
Vision: Ser reconocidos por nuestra comunidad Coomeva y Clientes, como
la fuente de soluciones integrales de prevision y proteccion que mejor se
ajuste a sus necesidades y expectativas.
Politica de Calidad: Mejoramos e innovamos continuamente nuestros
servicios y la creacion de valor sostenible para satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros asociados, sus familias y demas grupos de interés.
Productos: Bajo la premisa de brindar soluciones efectivas para proteger
integralmente los riesgos personales y patrimoniales de los asociados,
procurando conservar su estabilidad financiera y una plena satisfaccion con
el servicio recibido, ofertan las siguientes soluciones de asegurabilidad:
o Seguros de Darfios o Patrimoniales:
» Pdliza de Vehiculos
= Poliza de Hogar

= Polizas de Responsabilidad Civil:

e RC Médica
e RC Clinicas
e Soat

= Poliza de Proteccién Empresarial

o Seguros de Dafos Personales:

22



= Poliza de Tarjeta Protegida

= Podlizas de Accidentes Personales
= Poliza de Desempleo

» Pdliza de Eventos Criticos

= Poliza de Vida Grupo Colectivo

Por la excelencia en su gestion organizacional, el grupo Coomeva obtuvo el
galardon Oro del Premio Iberoamericano de la Calidad, 2016, en la categoria Empresa
Privada. También tiene el orgullo de ser la primera organizacion del sector de la
Economia Solidaria galardonada con el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion
otorgado por la Presidencia de la RepUblica en 2011, ademas de ser merecedora del
Sello 100% Cooperativa, otorgado por la Confederacion Colombiana de

Cooperativas, Confecoop, en 2012.

Dado su origen cooperativo, Coomeva es una organizacion sostenible por
naturaleza, tiene un alto compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial y
Cooperativa, por lo que ademas de gestionar una politica interna de RSE, desde 2010
hace parte del Pacto Global de la ONU vy esté adherida al Pacto Verde Cooperativo.
También cuenta con politica propia de igualdad y equidad de género, con politica de
juventud y estd comprometida con la certificacion del Sello de Equidad Laboral,

Equipares.

Coomeva impulsa la educacion como principio y pilar del cooperativismo,
mediante la estrategia integral “Coomeva Educa” y dos programas de becas —

Excelencia Académica y Gente Pila- con los que ha beneficiado a mas de 8.000
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estudiantes de educacion basica y universitaria. Adicionalmente, profesa y difunde
el enfoque cooperativo y solidario como teoria econdmica y vision superior de hacer
empresa Yy lograr una sociedad con elevado nivel de desarrollo, promoviendo la idea
de que “cooperando todo es posible” y trabajando activamente por cumplir su oferta

de valor “Coomeva nos facilita la vida”.

4.2 MARCO TEORICO
Para la elaboracion de la propuesta del Plan de mejoramiento de précticas
logisticas en los procesos operativos de Servicio en Coomeva Corredores de Seguros
es muy importante conocer el camino recorrido en cuanto a Logistica de Servicios, la
cual difiere de la Logistica de Operaciones y soporta el cumplimiento de promesa de

valor a los clientes, sobre todo en empresas donde impera la intangibilidad.

Esto debido a que el Marco Tedrico es una descripcion de los elementos
importantes de la teoria o estado del arte existente para el tema de investigacion, de tal
modo que la enunciacién del tema tratado y su solucion seran una deduccion l6gica de
la misma. Sus objetivos son: delimitar &rea de investigacion, sugerir guias, compendiar
conocimientos existentes, exponer postulados y posiciones tedricas, operacional izar

(Saenz, 2003).

42.1 LOGISTICA:

“Del inglés logistics, la logistica es el conjunto de los medios y métodos que
permiten llevar a cabo la organizacion de una empresa o de un servicio. La logistica
empresarial implica un cierto orden en los procesos que involucran a la produccion

y la comercializacion de mercancias ”. (Porto, 2009)
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Como factor clave de éxito de todo el ejercicio empresarial la logistica ocupa un
lugar muy importante en el eficiente funcionamiento de las diferentes operaciones y en
ella se encuentran distintas estrategias con las que se logra obtener una ventaja
competitiva sostenible, asi lo demuestra Castafio (2011) a través del trabajo de grado
“Estrategias y practicas logisticas en las empresas del sector metalmecanico en Pereira
y Dosquebradas entre 2008 y 2010” en el cual se plantean practicas logisticas a
implementadas en el sector metalmecanico de la region cafetera con lo que se ha
logrado obtener eficiencia y competitividad en las empresas facilitando la prestacion

de los bienes y servicios.

4.2.1.1 OBJETIVO DE LA LOGISITCA:
Teniendo en cuenta que la Logistica facilita los medios para llevar a cabo la
organizacion en los procesos, en el entorno empresarial busca garantizar en el tiempo
exacto los productos adecuados (bienes y servicios), bajo las condiciones deseadas y
con la mayor rentabilidad posible, sirviendo como base del éxito organizacional.

Porto (2009) afirma:

“Se dice que la logistica es el puente o el nexo entre la produccion y el
mercado. La distancia fisica y el tiempo separan a la actividad productiva del punto
de venta: la logistica se encarga de unir produccién y mercado a través de sus

técnicas.
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En las empresas, la logistica implica tareas de planificacion y gestion de
recursos. Su funcion es implementar y controlar con eficiencia los materiales y los
productos, desde el punto de origen hasta el consumo, con la intencion de satisfacer

las necesidades del consumidor al menor coste posible.

El origen de la logistica se encuentra en el ambito militar, donde la
organizacion tendia a atender el movimiento y el mantenimiento de las tropas en
campafia. En tiempos de guerra, la eficiencia para almacenar y transportar los
elementos resulta vital. De lo contrario, los soldados pueden sufrir la escasez de

medios para enfrentar la dureza de los combates.

A partir de estas experiencias, la logistica empresarial se encarg6 de estudiar
cémo colocar los bienes y servicios en el lugar apropiado, en el momento preciso y
bajos las condiciones adecuadas. Esto permite que las empresas cumplan con los

requerimientos de sus clientes y obtengan la mayor rentabilidad posible”. (Porto,

2009)

4.2.1.2 MEJORAMIENTO DE PROCESOS BASADOS EN LOGISITCA:

El mejoramiento continuo es vital para la productividad de las organizaciones,
durante décadas se ha orientado a que las empresas enfoquen sus esfuerzos en la
medicion, control, certificacion y correccién de los procesos productivos, lo cual
implica una inversion inicial de capital e incremento en costos para la implementacion,

pero luego se tangibilizan los beneficios mediante el incremento de utilidades. Existen
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diferentes herramientas de medicion y mejora enfocadas a incrementar la
competitividad de las organizaciones, como son: Lean Manufactury, Six Sigma,
Kaizen, PDCA, entre otras; mediante las cuales se logra calidad, oportunidad, bajos
costos y mejoramiento continuo (Warrington, 2013). Bajo esta perspectiva, las
herramientas logisticas facilitan el conocimiento de la operacion y proponen practicas
que se adaptan a los procesos operativos de servicio en Coomeva Corredores de

Seguros.

De igual manera, Florez (2009), realiz6 un planteamiento para la mejora de
los modelos operativos en las organizaciones, el cual permite determinar las
actividades que realmente agregan valor al proceso y reestructurar el flujograma de
operacion, con lo cual se optimizan los recursos y se garantiza la oportunidad. Su
propuesta esta apalancada por el recorrido histérico sobre el desarrollo de nuevas
tecnologias logisticas, con el propdsito de incursionar en un ambiente de
competitividad global, en el cual aquel capaz de entregar los productos requeridos al

menor costo y tiempo posible, es el elegido.

Como tercer referente, Hernandez (2012) propuso el desarrollo de un plan
estratégico de logistica para la Empresa Aconquistar S.A.S., en el cual planted la
identificacion de falencias y las mejoras requeridas para la solucion de inconvenientes
relacionados con el transporte de mercancias y el impacto en la cadena de
abastecimiento, experiencia del cliente y detrimento de utilidades, lo cual es

comparable con la situacion actual de Coomeva Corredores de Seguros.
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4.2.2

El presente trabajo fue direccionado en tres frentes como son: La cadena de
suministros, los operadores logisticos y los clientes con el fin de obtener las bases
necesarias para lograr un disefio del plan estratégico de logistica para la empresa, el
cual consistio en la aplicacion del Modelo de Referencia de Operaciones para la

Cadena de abastecimiento.

SERVICIO:

Para asociar los temas expuestos anteriormente es necesario contextualizar
algunas definiciones basicas que componen la comercializacién de servicios o
productos intangibles desde una dptica de producto objeto de una transaccién y no

como el soporte o0 apoyo a la venta de otro servicio u bien:

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios como “actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada
para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades, esta definicion
excluye a los servicios complementarios que apoyan la venta de bienes y servicios,

sin subestimar su importancia”.

Para Richard L. Sandhusen, “los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se le ofrecen en renta 0 a la venta, y que son especialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo”.
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Segun Lamb, Hair y McDaniel, “un servicio es el resultado de la aplicacion
de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a
un hecho, un desemperio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

Para la American Marketing Association (A.M.A.), los servicios (segun una
de las definiciones que proporcionan) son “productos intangibles, se intercambian
directamente el productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados y
son casi inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo
dificiles identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que se compran

’

y se consumen’”’.

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: “Un
servicio es una obra, una realizacion o acto que es esencialmente intangible y no
resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar

relacionada con un producto fisico .

Aterrizando los conceptos anteriores con el impacto que generan las fallas
logisticas en el servicio, se toma como guia la tesis doctoral “Propuesta de
Mejoramiento para el Servicio al Cliente del Grupo UNIPHARM Bogotd” de
Fonseca, Moreno (2008) de la Universidad de la Salle, en la cual se plantea el disefio
de una propuesta de mejora en el servicio al cliente con el fin de establecer niveles de
satisfaccion, calidad en la atencién y la percepcion general de los clientes de la

empresa.
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4.2.3

El desarrollo de este estudio es inspirado por los resultados obtenidos en los
indicadores de satisfaccion del cliente durante el afio 2007 que arrojaron un
incremento en quejas cercano al 22% a causa de falta de cumplimiento de la promesa
de valor al cliente y la mejora propende afinar puntos criticos enfocados al

aseguramiento de la calidad, que se apoya en buenas préacticas logisticas.

LOGISTICA EN LOS SERVICIOS:

Teniendo en cuenta que no se encuentra mucha informacion sobre trabajos
referentes en los que hayan combinado la logistica con los Servicios, se toma como
guia para el desarrollo del trabajo la similitud que se encuentra entre las fabricas de
produccién con la produccion de servicios, basados en que en ambas se producen
productos, para los cuales independiente de ser tangibles e intangibles se debe
garantizar la entrega justa y oportuna, caracteristicas que segun se puede evidenciar

en los puntos tratados anteriormente son pilares de la logistica.

Basados en un marco internacional, se toma como referencia la tesis
“Satisfaccion de los cliente y Usuarios con el Servicio Ofrecido en Redes de
Supermercados Gubernamentales” realizada por Alvarez (2012) de la Universidad

Catélica Andrés Bello de Caracas, Venezuela.
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Resulta interesante encontrar alguna similitud entre la prestacion de servicios
de este gremio con la operacion de seguros en Coomeva, donde existe un marco
gubernamental en Caracas pero también uno politico en la comunidad Coomeva, lo
cual permea sus politicas a los modelos de operacion que rigen el servicio. En el
trabajo se demuestra como impactaria positivamente la aplicacion de practicas
logisticas que permitan favorecer la gestion de cara a los clientes y reducir gastos o
sobre costos por falta de planeacion adecuada y potenciacion de los procesos y

recursos.

43 MARCO CONCEPTUAL

En el presente marco se definiran conceptos importantes para la comprension
y desarrollo del tema objeto de la propuesta, teniendo en cuenta la definicion que nos
presentan los profesores Luis Felipe Rodriguez y Lina Teresa Rodriguez, en el trabajo
de Investigacion en la gestién empresarial que realizaron en el 2006, en el cual
describen al marco conceptual como la oportunidad de conocimiento de criterios

béasicos para la el entendimiento del trabajo de investigacion.

La Logistica, como tema fundamental del presente trabajo, proviene del inglés
Logistics, y opera como el conjunto de los medios y métodos que permiten llevar a
cabo la organizacion de una empresa o de un servicio. Aplicando la logistica en el
campo empresarial, es el orden en los procesos que se involucran en la produccion y la

comercializacién de mercancias. (Porto, 2009)
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Por su parte, la Cadena de suministros es el nombre que se le otorga a todos los pasos
involucrados en la preparacion y distribucion de un elemento para su venta, es decir, el
proceso que se encarga de la planificacion o coordinacion de las tareas a cumplir, para poder
realizar la busqueda, obtencion y transformacion de distintos elementos, de esta forma poder

comercializar un producto para que el mismo sea de facil acceso al pablico. (Porto, 2009)

Otro concepto importante para la comprension del trabajo es el de Competitividad, que
se refiere a la capacidad de competir, rivalidad para la consecucién de un fin. La
competitividad es un concepto que no tiene limites precisos y se define en relacion con otros
conceptos. La definicion operativa de competitividad depende del punto de referencia del
analisis: Nacion, sector, firma, tipo de producto analizado, bienes basicos, productos
diferenciados, cadenas productivas, etapas de produccion y del objetivo de la indagacion a

corto o largo plazo, explotacion de mercados, reconversion, etcétera (Pineiro, 1993).

Bajo el concepto entendido en el parrafo anterior, la competitividad con enfoque
comercial, es la capacidad que tiene un pais para competir eficazmente con la oferta
extranjera de bienes y servicios en los mercados doméstico y extranjero (Ten K ate,

1995).

Por su parte, los Indicadores de gestion se definen como medidas utilizadas para
determinar el éxito de un proyecto o una organizacion, suelen establecerse por los
lideres del proyecto u organizacién, y son posteriormente utilizados continuamente a
lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados. (De

Gerencia.com, 2014)
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Por dltimo los Servicios, que es en donde se pretende aplicar la mejora en
Logistica, se definen como actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo. (Sandhusen, 2002)

44 MARCO LEGAL

El marco legal proporciona las bases sobre las se determinan el alcance y
naturaleza de la participacién politica en el tema de investigacion, motivo por el cual
es prioritario relacionar en seguida las disposiciones legales que dan peso a la

implementacion de la propuesta de mejoramiento. (Saenz, 2003)

Se debe tener en cuenta que segun el estatuto del consumidor Ley 73/81
decreto 1441 de 1982, los productos y/o servicios deben coincidir con la calidad que
se ofrece al publico, con lo cual recobra valor el cumplimiento de la promesa de valor
a los asociados y clientes de Coomeva. De igual manera en el numeral | del articulo
No. 1 en el mismo decreto, se sefiala la responsabilidad de los productores y
proveedores respecto a la publicidad ofrecida a los productos y/o Servicios con

relacion a la divulgacion clara del contenido y caracteristicas de los mismos.

Mediante lo dispuesto en el estatuto del consumidor Colombiano, Ley 1480
de 2011 se establecen medidas de proteccion al mismo, lo cual regula a todas las
entidades que comercializan bienes o servicios contra las practicas abusivas que
pueden perjudicarlos, en este marco se contextualiza el riesgo en el que incurre

Coomeva Corredores de Seguros en el evento de no brindar servicios acorde a lo que
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se ofrece al consumidor mediante los productos de Seguros, que al ser intangibles
amarran a una obligatoriedad de acompafiamiento y mantenimiento de dichos
productos hasta la terminacion de la cobertura, motivo por el cual es importante poder
garantizar procesos logisticos que permitan asegurar la adecuada operatividad bajo

estandares de calidad y oportunidad de cara a los asociados y clientes.

Segun lo expresado por Fernando Florez, director de la Fundacion para la
Defensa del Consumidor en Cali, todos los sectores de la economia estan cubiertos
bajo las exigencias de la ley que protege al consumidor, por ejemplo, rige para la
compra de vivienda, para ventas por medios no tradicionales como el comercio
electronico y anexa protecciones para la adquisicion de articulos usados. El estatuto
del Consumidor prohibe la publicidad engafiosa (aquella cuyo mensaje no
corresponda a la realidad o sea insuficiente, de manera que induzca a error) y las
sanciones pueden conllevar a pago de multas hasta por 2.000 salarios minimos e

incluso someterse al cierre de la organizacion.

De acuerdo al estatuto, el precio de los bienes y/o servicios debe ser claro para
el consumidor, debe estar en lugar visible y el consumidor s6lo estara obligado a pagar
el precio anunciado, cuando se ofrezcan productos imperfectos se debe indicar dicha
caracteristica en forma precisa, se prohiben las ventas atadas o condicionadas al
recibo de un incentivo o premio a la aceptacion de un término contractual, las
clausulas de renovacion automatica, que son usuales, por ejemplo, en la
comercializacion de seguros, estan prohibidas clausulas que impongan sanciones por
terminacion anticipada de un contrato o las transacciones con muchos requisitos para

poder dar por concluido un contrato.
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5 DISENO METODOLOGICO

5.1 ABORDAJE DE LA INVESTIGACION

El abordaje del trabajo de investigacion es Cuantitativo, teniendo en cuenta
que la Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera
numeérica y los elementos del problema de investigacion tienen una relacion directa,
lo cual permite definirlo, limitarlo y saber exactamente donde esta la causa raiz, en

este caso a partir del conocimiento del proceso de operacion. (La Rosa, 1995)

La comprobacion de los resultados esperados podran evidenciarse en la
practica de las operaciones, la construccion del disefio del plan propuesto esta basado
en el mapeo de las actividades y oportunidades de mejora en el flujo de actividades
operativas mejorando las practicas logisticas que permitan obtener mejores resultados

de indicadores de gestion, con los que se medira el éxito de los cambios aplicados.

Lo anterior, teniendo en cuenta que se cuenta con los indicadores de
Oportunidad y Calidad que se listan a continuacién y muestran el nivel de desempefio

de los procesos operativos de servicios en Coomeva corredores de Seguros:
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INDICADOR PERIODICIDAD FUENTE FORMULA
Oportunidad en la autorizacion de Movimientos CSIS Mensual Informe CSIS (#casos autorizados oportunamente/#solicitudes de aprobacién)*100
Oportunidad en la respuesta de Atentos Mensual Informe Atentos  |(#atentos gestionados oportunamente/#atentos escalados }*100
Gestion de novedades (conciliacion, cierres, inconsistencias) [Mensual Bandeja Gestion  |(#inconsistencias resueltas/#total inconsistencias presentadas ) *100
Gestion de restitucion de descuentos Mensual Informe Remedy  |(#restituciones aplicadas/#restituciones solicitadas ) ¥100
Getion de notificacion a beneficiarios onerosos Mensual Informe Remedy  |(#asociados notificados/#pdlizas canceladas con ben. oneroso)*100
Gestion de casos especiales VIP Mensual Informe Remedy  |(#casos VIP gestionados/#icasos VIP atendidos)*100

También se tendran en cuenta las entrevistas y opiniones de usuarios para
entender su dptica y se documentara sobre practicas logisticas aplicadas para la

mejora de procesos.
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5.2 TIPODE ESTUDIO

Teniendo en cuenta que el tipo de estudio Descriptivo es un conocimiento que
se construye de manera particular con base a observaciones, cuyo objetivo es la
definicién, clasificacién y/o categorizacion de eventos para describir procesos
mentales y conductas manifiestas, que no suelen requerir del uso de hipotesis, cuya
conclusién es una proposicion de las causas por las que ocurre un fenémeno (La Rosa,
1995), se aplicaré la el estudio Descriptivo en el trabajo mediante la observacion en
las operaciones de Servicio de la empresa Coomeva Corredores de Seguros y
mediante el disefio del plan de mejoramiento de précticas logisticas se aportara al
modelo tedrico de la descripcion de los hechos que se evidenciaran a partir del

problema planteado.

53 METODO
Se aplicard un método deductivo, trabajando inicialmente en un contexto
general sobre Logistica, Operaciones y Servicios e integrando estos pilares
fundamentales hasta llegar al disefio de un plan que permita mejorar las préacticas

logisticas en las operaciones de Servicio del Corredor de Seguros Coomeva.

El método deductivo considera que la conclusion se encuentra dentro de las
premisas, actuando como consecuencia necesaria de ellas, de este modo cuando las
premisas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma
de que la conclusion no sea verdadera. EI método deductivo logra inferir algo

observado a partir de una ley general. (La Rosa, 1995)



5.4 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

5.4.1 FUENTES PRIMARIAS
Se realizard observacion y visitas de campo al area de operaciones de Servicio de
Coomeva Corredores de Seguros, mediante el siguiente plan:
INFORMACION FUENTE MEDIO ENTREVISTADO PERIODICIDAD | FECHA INICIO FECHA FINAL
Recoleccion de datos histdricos de Indicadores .
de Oportunidad y Calidad en los procesos Tablero de Control com Zr‘ci 6 Analista de Datos Unica 05/04/2017 05/04/2017
operativos :
Entendimi - : - -
nteh(.illm|entt?d.e|nd|cadore.s, metodologia de Proceso Presencial Coordinadora Nauonal de Unica 10/04/2017 10/04/2017
medicion y objetivo de los mismos Operaciones
Entendlmleﬁto ql?Jet|vos estratégicos, lo q.ue e Presencial Directora y Gerente del Unica 1/04/2017 1/04/2017
espera la Direccion de los procesos operativos Corredor de Seguros
Lectura de Procedimientos documentados Daruma Electrdnico| Sistema de Informacion Unica 12/04/2017 19/04/2017
Ehtrevista con los Auxiliares .regionales que Proceso resencial Auxiliare? de Servicio Unica 19/04/2017 26/04/2017
ejecutan los procesos operativos Regionales
Intrewsta con los AumharesyAnaIlstIas que Proceso Presencial AuxmarlelsyAnélhstas de Unica 26/042017 03/05/2017
ejecutan los procesos operativos Nacionales Servicio Nacionales
Act|V|d.ad Brainstorming con el personal oo Presencial Auxmar‘e.syAn?Ihstas de Unica 05/05/2017 05/05/2017
operativo Servicio Nacionales
Actlvu%adlluwla de Fc{eas-metodolong O resencial AumhargfyAnﬁlhstas de Unica 08/05/2017 08/05/2017
porqués para identificar causas Servicio Nacionales
Activi Voz del cliente (Dolores -
Ctlv,ldad e R Opiniones Presencial | Empleados Asociados Unica 09/05/2017 09/05/2017
asociados empleados)
N ) ) Auxiliares y Anallistas de
Socializacion del piloto - proceso mejorado - » . o .
B Opiniones Presencial | Servicio Nacionales y Unica 10/05/2017 24/05/2017
persepcion del plan .
Regionales
Corteo Auxiliares y Anallistas de
INDICADORES NAL. Electrénico Servicio Nacionales y Unica 10/06/2017 25/06/2017
Entrevista de persepcion del proceso mejorado Regionales
Di |
, , INDICADORES NaL, | SO0 | Directoray Gerente ce Unica 300062007 | 30/06/2017
Kick off de cierre Electronico|  Corredor de Seguros
5.4.2 FUENTES SECUNDARIAS
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Se efectuara revision Bibliografica sobre los temas de logistica, servicios, mejora de
procesos bajo logistica, cadena de suministros, servicios de atencion al cliente,

operacion de seguros, sistema de gestion de calidad e indicadores.
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5.5 ACTIVIDADES DEL PROYECTO

o Planificacion de las actividades.

o Revision Bibliografica.

o Elaboracion y entrega del anteproyecto.

. Recopilar documentacion sobre indicadores de gestion historicos.

o Realizar un anélisis de las causas de los resultados obtenidos.

o Revisar el Modelo de Operacion establecido.

o Identificar brechas que generen inconveniente a lo largo del flujo del proceso.

o Realizar flujograma de los MO actuales.

o Marcar en el flujograma construido los procesos susceptibles de mejora mediante la

implementacién de préacticas logisticas

o Listar las fases criticas de los procesos susceptibles a mejorar mediante practicas
logisticas

o Definir los controles a aplicar para la mejora

o Investigar sobre los procesos logisticos

o Investigar sobre Servicio

o Listar con base a los controles definidos, las practicas logisticas que se pueden
implementar

o Disefar y estructurar la propuesta

o Elaboracion y entrega del informe final



6 RESULTADOS

6.1 DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

6.1.1 Diagnosticar los procesos y flujos operativos actuales en Coomeva Corredores de

Seguros:

El area de Servicio en Coomeva Corredores de Seguros garantiza tanto la Operacion
como la Prestacion del Servicio, concerniendo en la primera toda la cadena de procesos
back que soportan tras bambalinas la promesa de valor y la segunda enfocada en los
momentos de verdad con el asociado y cliente del servicio. En el entendimiento de la
mision de cada una de ellas, se pudo identificar la diferencia que hay en la naturaleza
de cada sub proceso, dejando notar que aunque son operativamente distintos, aportan
valor en igual proporcion al objetivo final del &rea, sin embargo, se hace necesario
trabajarlas de manera independiente para poder intervenirlas detalladamente segun la
necesidad de cada una.

v ESQUEMA DE SERVICIO:

Direccidn Servicio
Integral

lefatura Servicio
Integral

Coordinacion Servicio

Seguros y Cooperativa

Coordinacidn Servicia
Solidaridad
| | | !

== E ==

Corredor Seguros Corredor Seguros Cooperativa Sy5 Cooperativa Sy5 Solidaridad Solidaridad

: . i 1 .
(Transaccidnes Internas) (Transaccianes Frant] {Transaccidnes Internas) {Transacciones Front] (Transacciones Internac) [Transacciones Frant)
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v MODELO OPERATIVO GENERAL:
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Del mismo modo como se realiza desde el area logistica de una fabrica de produccién para
evaluar la eficiencia de los procesos operativos, se escogié una metodologia de mejoramiento
para efectuar el analisis en Coomeva Corredores de Seguros desde un enfoque de procesos. La
metodologia aplicada fue Lean Six Sigma y como resultado de la primera fase de valoracién
del proceso VSM, se pudo evidenciar la presencia de Mudas o Desperdicios por alto volumen
de reproceso, tiempos muertos por la descentralizacion de actividades operativas, bajos niveles

de aprobacion en los usuarios y actividades que no agregan valor a la cadena.

v VSM ACTUAL:
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6.1.2 Identificar los puntos criticos y practicas logisticas claves en el flujo del proceso

operativo de servicio, susceptibles de mejora:

Con el trabajo de campo realizado para conocer los procesos operativos de Servicio

en Coomeva Corredores de Seguros se pudo identificar las oportunidades de mejora y

actividades susceptibles a implementar practicas logisticas para lograr la estandarizacién y

mejora en los resultados de indicadores de Calidad y Oportunidad:

Teniendo en cuenta la diferencia operacional que se presenta entre la Prestacion y la
Operacion, se define separar estas dos areas en un piloto de operacion que permita
visualizar la medicidn tactica de la operacion de manera especifica, motivo por el cual
para el desarrollo del presente trabajo, el proceso netamente operativo fue el escogido
para continuar con la implementacion de practicas logisticas ajustables a su flujo

transaccional.

Debido a la necesidad de disminuir reproceso, mudas y desperdicios identificados
mediante el mapeo del proceso, en la fase definir de la aplicacion de Lean Six Sigma,
se establecio la propuesta de efectuar un piloto con la Regional Cali por la cercania y
facilidad en implementacién del cambio del proceso, el cual fue llevado a cabo en la
fase Implementar a partir de Junio/2017, con base al mapeo un VSM futuro que

contemplé:
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v Centralizacion de actividades back de soporte a los usuarios que brindan

atencion al asociado: Mediante la estructura de un Centro de Contacto interno
de atencion telefonica y un grupo de Analistas Back de gestién. De modo que
los usuarios se conectan de manera estandarizada y genérica a una extension
puntual (39394) y por distribucion de volumen bajo la tecnologia del Call
Center, se asignan las Ilamadas a los agentes disponibles, los cuales en este
ejercicio lograron evacuar el 89% de solicitudes en linea, mejorando la agilidad
en respuesta y la percepcion del servicio al usuario interno.

De igual manera se presentd un nivel de escalamiento a los Analistas de Soporte
Back del 11%, que corresponde a los casos que implican la gestion de procesos
que saltan la capacidad de atribucion de los Agentes de Soporte, logrando asi
alcanzar un nivel de calidad del 100% en la gestién y cumplir con los tiempos

estandarizados establecidos para la respuesta de casos.

Adicionalmente, se logré eficiencia del recurso, contemplando diferentes
variables que inciden en la capacidad instalada de operacion mediante la
implementacién de turnos de trabajo diferenciales, rotacion del personal por
variables como picos de solicitudes por novedades del proceso, temporadas de
Renovacion de polizas, Gestion de certificados para Declaracion de Renta,

Horarios con mayor afluencia de publico en las oficinas, etc.

43



v Centralizacion de actividades operativas especializadas: Contemplando las

tareas de gestion originadas por procesos operativos Nacionales (cargues
masivos de produccion, cierres, facturacion, etc.), la gestion de solucién
operativa para soportar respuesta de PQR’S y las aprobaciones de movimientos
en el sistema CSIS que escalan los diferentes canales de atencion para ser

resueltas en el menor tiempo posible.

En el ejercicio del piloto efectuado con un Analista Nacional Especializado que
ejecutd los procesos operativos de la regional Cali, se logré un estandar de
oportunidad y calidad de los 100%, indicadores que histéricamente no pudieron
exceder el 69% y 72% cada uno en su mejor version. Ademas de lograr una
disminucion del 61% en el tiempo de gestion por la practicidad y concentracion
del recurso en las actividades especializadas.

Automatizacion de procesos mediante Desarrollos tecnoldgicos en el
sistema CSIS: Facilitando actividades altamente susceptibles a error por parte
del usuario 0 que generaban reproceso operativo como son los Ajustes a la
facturacion del asociado, Cambio de modalidad de pago de las p6lizas (mensual
a contado) y Auto llenado de Recibos de Caja para los pagos de contado.

Con la implementacion de estas mejoras en el sistema, se obtuvo una
disminucion de tiempo de mano de obra operativa regional correspondiente al
50% para el cargo Auxiliar Regional de Servicio y el 60% de dedicacion del
Coordinador Regional para la validacion y aprobacion de estos procesos.

Es importante mencionar que el recurso optimizado en la regional, fue utilizado

para implementar la centralizacion de actividades mencionadas en los puntos
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“a”y “b”,y con laeficiencia de gestion centralizada mencionada anteriormente,
se dio paso a la implementacion del cambio en la regional Bogota sin
contrataciones adicionales.

Posteriormente, cuando se generd la eficiencia de recurso en Bogot4, dado que
ya no era necesario para la presente estrategia, se ofrecié el mismo como
resultado positivo del proyecto y la Gerencia del Sector lo tomé para
implementar otras estrategias en la Nacional como fue un piloto de atencion
web a los asociados y el aumento de acompafiamiento en los siniestros.
Implementacion de Work Flow para el proceso de Reporte de Produccion:
Teniendo en cuenta que las actividades que quedan en gestion operativa
regional son las concernientes al reporte y legalizacion de produccion ante las
aseguradoras, fue necesario implementar una metodologia logistica que
permitiera efectuar un adecuado seguimiento al proceso y estandarizar el flujo
de operacion, en el cual intervienen todos los niveles de servicio y usuarios que
operen actividades del sector, lo que complejiza el hecho de poder garantizar la
calidad y oportunidad, siendo este el proceso operativo mas critico segun la
matriz de riesgos en Coomeva Corredores de Seguros. Lo anterior teniendo en
cuenta que una falla de legalizacién de produccion representa para la
organizacion pérdidas econémicas, reputacionales e incluso el cierre de sus
operaciones al ser una entidad vigilada por la Superintendencia Financiera.
Con la implementacion de Work Flow, se obtuvo informacién para generar
informes y seguimiento a usuarios en las diferentes fases del proceso, se

levantaron indicadores de medicion tactica con frecuencia diaria, se obtuvieron

45



tiempos estandar y se cambié la metodologia de medicién de capacidad

operativa instalada necesaria en las regionales.
Para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos, se desarrollaron las fases
Mejorar y Controlar de la implementacion Lean, en las cuales se definieron los
mecanismos de medicion y control al proceso mejorado del piloto, incluyendo buenas
practicas logisticas que se utilizan en las cadenas productivas como Tableros visuales
de control, indicadores de eficiencia operativa, metas tacticas de seguimiento diario,
comités operativos, etc. Como resultado de la utilizacion de estas herramientas, se
logré estandarizar el proceso de seguimiento y ajustar el control a una tendencia
logistica que permite vivir la cadena de valor como una fabrica de produccion del

servicio mediante un enfoque a los procesos.

Como fase final del proyecto de implementacién, al evidenciar los logros obtenidos y
por exigencia de la Gerencia del Sector con los buenos resultados, se extiende la
implementacién de mejora en las demas regionales Bogota, Medellin, Eje Cafetero,
Caribe y Palmira, con lo que se obtuvo los siguientes resultados durante los primeros
cuatro meses del afio 2018 a nivel nacional:

v’ Linea de soporte Nivel 1:

FLUJO DE ATENCIONES 2018 PARTICIPACION REGIONAL
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Atencion al 100% de los casos, sistema de identificacion y devolucion de
Ilamadas a los abandonos.

Calidad y Oportunidad del 100% promedio en las gestiones Back (casos
escalados: 14%).

Eficiencia operativa equivalente a 4 recursos del cargo Auxiliar Regional de

Servicio optimizando.

Procesos operativos especializados centralizados:

INDICADORES DE GPORTUMNIDALD
OPERACIONES CENTRALIZADAS - REGIOMNAL

PROCESD REGIOMAL CENTRALIZADO EMERD FEBH.EIH]I MARFD | ABRIL
Dpatunsdsd &n ba sularizstidon de movimeenles TS 100% b b 100% 103
Opatunsdsd &n ba respuesta de Alentos 95% S 1005 10036
Gestidn de novedades [Conciliacibn, derres, intonsistendas) 100% 100% 100% LO0%
Gestidn de Restitucones de descuento 100% 100% 100% LO0%
Gestidn de notificacidn a benefidarios onerosos 100% 100% 100% 100
Gestidn de casos especiales VP 100% 100% 100% LO0%
RESULTADD GENERAL OPORTUMIDAD 100% 100% I 100% 100%

v Disminucion del 100% de los retrocesos operativos que se presentaban
anteriormente en estos procesos.

v/ Garantia de los cierres oportunos de conciliacion con aseguradoras y
clientes.

v' Identificacion e implementacion de mejoras en los procesos operativos
centralizados.

v’ Eficiencia operativa equivalente a 3 recursos del cargo Auxiliar Regional de

Servicio optimizando y 20% de carga operativa para el cargo Coordinador
Regional de Servicio.

Procesos automatizados en CSIS: Los resultados de las auditorias de calidad

y oportunidad arrojaron un resultado del 100% en promedio para los procesos

de Pagos de Contado y Ajustes a la facturacion del asociado, motivo por el cual

fueron excluidos de la medicion tactica al estar estabilizados, dado que en el

proceso actual forma, parte del proceso automatico del sistema, lo cual permitié

mitigar el riesgo operativo.
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v" Proceso de reporte de produccién Work Flow:

REPORTE DE PRODUCCION

|1oo%|—|100%]—|99%)—1i0x{
N

0% 0% 0% | "'%s:}—
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JONIO JOTIO  AGOSiO

v Establecimiento de indicadores tacticos de gestion, tableros de control y
tiempos estandar del proceso.

v" Ahorro de $109.876.000 al afio por eliminacion del proceso de archivo
fisico, custodia documental y fotocopiado, a causa del cambio en el proceso
de revision de produccion fisica a digital.

v' Eficiencia operativa equivalente a 2 recursos del cargo Auxiliar Regional

de Servicio optimizando.
Con la eficiencia alcanzada después de haber implementado el cambio a nivel nacional, se
logré la siguiente optimizacion del recurso para la implementacion de estrategias que

apoyan el crecimiento del sector:

\
‘,a

¥ Se implemento radicacion Web de
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@ ¢ ey
- . > v' Se imp 6 el canal telefénico tanto
A\ e - para Seguros como para Solidaridad

| — hi '@ SOPORTE TELEFONICO
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7“‘“"‘"'09'_“""‘” / ol A Emisién de Certificados, Gestidn de
de Seguros Regionales retroactividades, Gestion de condonacion,

5

L Autorizacion de Suavizaciones, Solucion y

ATENCION DE PROCESOS revision de inconsistencias de facturacion.

v Solidaridad: Anulacion de protecciones,
traslados de bandeja comuin, Emisién de
certificados, Solucidén de quejas

L
¥ Gestion 100% atentos de seguros, gestion
de dades regionales, Restitucién de

”
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GESTION DE NOVEDADES ¥ s
ATENTOS descuento, notificacion de beneficiarios.




6.1.3 Formular un plan orientado al mejoramiento de practicas logisticas en los procesos

operativos de Coomeva Corredores de Seguros:

Previendo un periddico mantenimiento del proceso operativo, que permita
garantizar los mejores niveles de efectividad, se formulé un plan de mejoramiento de
practicas logisticas en los procesos operativos de servicio de Coomeva Corredores de
Seguros. Lo anterior teniendo en cuenta que la operacion siempre sera susceptible a la
mejora, los procesos no son estaticos y ante los cambios internos o externos, es necesario
adoptar una filosofia de mejora continua, donde la logistica como base fundamental
permite no solo implementar, identificar, sino también administrar de la mejor manera los
recursos para garantizar calidad y oportunidad en los procesos, motivo por el cual
periodicamente debemos estar revisando y diagnosticando las mejoras o limpieza a
efectuar.

Teniendo en cuenta que el plan formulado es de féacil aplicacidn, se recomienda que
sea ejecutado directamente por los lideres operativos de manera periddica con el apoyo del
area de Arquitectura Empresarial del grupo Coomeva, lo anterior debido a su alto nivel de
conocimiento y concentracion detallada en las actividades operativas, lo que favorece la
identificacion de puntos de dolor en el flujo del proceso y se hace practica la
implementaciéon de mejoras por corresponder a su campo de accion. A continuacion se

listan las fases que componen el plan estructurado:

I.  FASE 1- REVISION Y DIAGNOSTICO DEL PROCESO (ACTUAL):
I.  Mapear del proceso actual: Basado en herramientas de medicion
logistica como por ejemplo los VSM actual, SIPOC, Flujograma de

operacion, etc.
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Identificar de las fases y puntos criticos del proceso: En conjunto con
los funcionarios que ejecutan las actividades, se clasifican e identifican
las partes clave de la cadena de operacion, utilizando metodologias de
participacion colectiva.

Medir los tiempos y eficiencia del proceso actual: tomando como base
una herramienta de calculo de métodos y tiempos para cada actividad del
proceso.

Listar los puntos criticos, desperdicios y oportunidades de mejora
identificadas: las cuales serdn marcaran el enfoque de las estrategias de

mejora que se deben estructurar para la implementacion.

Il. FASE 2 - ESCOGENCIA DE METODOLOGIA LOGISTICA A

UTILIZAR:

Definir el alcance de la mejora que se pretende implementar:
Dependiendo de la criticidad de los puntos a intervenir y el impacto de lo
que se requiera para la mejora.

Solicitar asesoria del Area de Arquitectura Empresarial: En caso de
que el lider que esté ejecutando el plan no tenga conocimiento de la
logistica, deberé apoyarse con el area de Arquitectura Empresarial para
identificar la metodologia logistica que mas se ajuste a la necesidad.

Escoger la metodologia logistica a utilizar en el desarrollo del plan.
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I1l.  FASE 3 - MAPEO DEL PROCESO PROPUESTO (MEJORADO):

Mapear el proceso futuro propuesto: contemplando las mejoras a
implementar.

Calcular y simular tiempos del proceso futuro propuesto: teniendo en
cuenta las actividades ajustadas al cambio que se propone.

Calcular los beneficios propuestos con la implementacion: Incluyendo
costes, tiempos, calidad, oportunidad, etc.

Efectuar presentacion del proyecto a los Interesados: En la medida de
lo posible buscar mejoras que dependan de decisiones del lider operativo,
en caso de ser necesario efectuar escalamiento a niveles superiores, se
deben conseguir las aprobaciones correspondientes para dar inicio a la

implementacion.

IV. FASE 4 - IMPLEMENTACION:

Aplicar la metodologia escogida para la mejora: Llevando a cabo las
actividades y fases que contemple la misma.

Documentar los cambios del proceso y efectuar capacitacion al
personal necesario.

Aplicar Piloto de implementacion: Ejecutando el proceso bajo la nueva
metodologia mejorada en el segmento escogido para la prueba.
Despliegue: En caso de que el resultado sea satisfactorio, se realiza plan
de implementacion al proceso completo y se ejecuta bajo la nueva

metodologia mejorada.
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V. Socializacion: se debe levantar un plan de comunicacion que permita
mantener informados a los interesados sobre los avances del proyecto.
FASE 5 — CONTROL Y SEGUIMIENTO AL RESULTADO: Esta fase se
lleva a cabo de manera alterna con la implementacion y se puede trabajar en
conjunto con el area de Arquitectura Empresarial, en caso de que el lider
operativo no sea experto el disefio de metodologias de seguimiento.
I.  Disefiar Indicadores de seguimiento al cumplimiento de las metas
propuestas.

Il.  Disefiar un tablero de control visual que facilite el seguimiento de la
evolucion del proceso tanto al lider como a los usuarios que
intervienen en el proceso e interesados.

I1l.  Realizar comités de seguimiento y fijar reuniones de socializacién de

avances.

v En estos espacios se debe presentar el impacto resultante de

la implementacion efectuada, mediante la explicacion del Modelo

Operativo antes de los cambios Vs el Modelo Operativo

modificado, en el cual graficamente se pueda evidenciar la

optimizacion de recursos, insumos y tiempos; ademas, se debe

mostrar las cifras de medicién donde se pueda evidenciar el

aumento de utilidades, mejora en indicadores de gestion o lo que

se haya propuesto mejorar a partir del diagnostico inicial de la

aplicacion del modelo.
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Siguiendo las fases planteadas anteriormente, se observara una evolucion operativa

secuencial de la siguiente manera:

FASEL: FASE2: FASE®: FASE4: FASES:
REVISION Y ESCOGENCIADE - -
. M ‘ . NTROL N
DIAGNOSTICO DEL METODOLOGIA P;ﬁg.&?gﬁg%i? 0 IMPLEMENTACION @0 Tg&i?ggz 0
PROCESQ ACTUAL LOGISTICA A UTILIZAR ' ) )

ENTREGABLES
Y Disminucin d Acivdades

N oo
-) 1 Eliminacidn de Repracesos
] |

/ Y Reducicn de Recursos
] 1/ 4 '/ Reduccion en tiempo de Gestion

"L:N' ‘q/ Mejores Resultados de Gestion

X Cantidad de Actividades ﬁ‘
K Cantitad e Rerocesos o)
K Cantided de Recurss

KT'\empodegesﬂén
X Resultados Indicadores

6.2 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El trabajo tuvo como objetivo Disefiar un plan de mejoramiento en la
Implementacién de practicas logisticas en los procesos operativos de servicio de Coomeva
Corredores de Seguros que permita mejorar los resultados de los indicadores de Calidad y
Oportunidad, el cual fue estructurado en 5 fases de sencilla aplicacién a nivel de los lideres
operativos de manera periddica facilitando la mejora continua.

La barrera méas grande que se presentd durante la realizacion del trabajo fue la falta
de credibilidad de la Jefatura Nacional de Servicio y la Gerencia del Corredor de Seguros
en el éxito de la implementacion de la propuesta de mejora, esto debido a los paradigmas
tradicionales que se tienen con relacion a que la logistica esta disefiada para aplicacion en
procesos productivos, manufactura, almacenamiento y transporte; no asi para los procesos

de servicios en donde impera la intangibilidad del producto.
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Teniendo en cuenta lo anterior, fue un gran reto romper el esquema ideolégico de
los directivos para darse la oportunidad de invertir y apostar al cumplimiento de los
beneficios prometidos en la presentacion de la propuesta. Inicialmente, el voto de
confianza depositado para aprobar la implementacion de mejora fue la historia de
resultados exitosos y desempefio en el cargo de Coordinador Nacional de Servicio, en el
cual se han realizado otras implementaciones de logistica e ingenieria en los procesos
Operativos de Servicio que se pueden mover bajo el campo de atribucion permitido para
dicho rol y de las cuales se pudo demostrar evidencias del buen resultado.

Lo anterior, basado en una conclusién vivencial a la que se ha llegado en el ejercicio
del liderazgo de los procesos operativos de servicios, la cual corresponde a que
independiente de que las operaciones del Corredor de Seguros sean enfocadas a productos
intangibles, el flujo del proceso no es otra cosa diferente a una fabrica de produccion de
productos “intangibles” y por naturaleza la operacion obedece a una cadena de produccion
que se debe soportar en buenas practicas que aseguren el cumplimiento de actividades en
el tiempo justo, al menor costo y con la mejor calidad.

Los resultados obtenidos después de haber disefiado e implementado el plan de
mejora en la aplicacion de practicas logisticas en los procesos operativos de Servicio,
afianzaron en los directivos del Corredor de Seguros la credibilidad para seguir utilizando
el plan estructurado que fue entregado para uso periodico a fin de seguir mejorando

continuamente los procesos operativos.

54



Adicionalmente, se demostro la importancia que tienen las operaciones en la cadena
de valor para la oferta de servicios de tal manera que se dio paso a un cambio de estructura
en el sector, el cual actualmente ya se encuentra aplicado y obedece a la particion del area
de Servicio en dos lineas independientes como son la Prestacion del Servicio y la
Operacidn, dejando esta Gltima actuar de manera independiente, con nombre y enfoque
propio. Las dos areas quedaron ubicadas dentro de la Gerencia de Operaciones que nace
en medio de la transicion, lo que fue un cambio importante dado que anteriormente el area
de Servicio se encontraba ubicada en la Direccion Técnica y para cada una se asigno el
liderazgo a un Coordinador experto en sus procesos, de modo que se aproveche al maximo

el valor que agrega cada area al objetivo final.

55



CAPITULO Il

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Después de efectuar el diagnostico de los flujos y procesos operativos actuales en
Coomeva Corredores de Seguros, se logro el entendimiento de la mision de las actividades
de Operacion y Prestacion que encierran el enfoque de servicio al asociado, concluyendo
que por la diferencia que hay en la naturaleza de cada sub proceso, deben operar y ser
medidas como fases independientes del Modelo Operativo, sin embargo, seguir actuando
bajo la misma direccidn estratégica pues aportan valor en igual proporcion al objetivo final

del area.

Como resultado de la Identificacion de puntos criticos en los procesos operativos
de Coomeva Corredores de Seguros, se encontré que al igual que sucede en una planta de
produccién de una fabrica, las falencias operativas en un proceso de servicios pueden ser
controladas bajo metodologias y practicas logisticas claves en el flujo del proceso, dado
que aportan a la mejora en oportunidad, calidad, control y estandarizacién de actividades.
Como evidencia de esta conclusion, se muestra la implementacion de Lean Six Sigma en

el desarrollo del trabajo, logrando excelentes resultados.

En el ejercicio de formular el plan orientado al mejoramiento de practicas logisticas,
se pudo corroborar que la aplicacion organizada de las fases propuestas permitira a los
lideres operativos tener un conocimiento profundo del proceso, sus debilidades, fortalezas,

etc.; lo cual facilita la toma de decisiones y el potenciamiento maximo de los recursos.

56



Teniendo en cuenta el entorno competitivo en el que nos encontramos y después de
evidenciar los beneficios obtenidos con el plan de mejor implementado, recobra mucha
importancia para Coomeva Corredores de Seguros el cumplimiento de la promesa de valor
al asociado para lograr su fidelizacion, pero, alcanzar una buena calificacion de calidad del
servicio recibido esta altamente impactado por la capacidad logistica que la organizacion
sea capaz de identificar y garantizar para tener los insumos en el tiempo justo, al menor
costo y con la calidad requerida, tras bambalinas, para evitar imprevistos que sean visibles
ante los clientes. Lo anterior debido a la exigencia del entorno que segun afirma el Dr.
Alfredo Arana Velasco como presidente del grupo empresarial Coomeva, es cada vez méas
complejo y esta altamente marcado por la eficacia y competitividad del sector asegurador,

en el cual Coomeva esta apenas incursionando.

Acorde con la ponencia expuesta por la Licenciada Elda Monterroso, en su articulo
“El proceso logistico y la gestion de la cadena de abastecimiento” (2014), se puede afirmar
con base a lo evidenciado en el ejercicio del presente trabajo que, si la organizacion disefia
las estrategias de servicio teniendo en cuenta todos los procesos de la cadena de valor,
incluso los operativos que son el soporte del flujo del servicio podra obtener mejores
resultados de oportunidad y calidad, lo que permitira aumentar el nivel de fidelizacién y
participacion en el mercado asegurador, volviéndose mas competitiva. Esto debido a que
el servicio tiene caracteristicas particulares como la intangibilidad y lo perecedero, que
complejizan la satisfaccion del cliente y son determinantes para lograr una marca

diferenciadora a través de la experiencia vivida por el mismo.

En el mismo sentido, se pudo evidenciar que el éxito comercial de una empresa no

depende de una sola area o de las ventas, sino de una interaccién entre diferentes cargos,

57



departamentos y elementos internos y externos como proveedores, contratistas, y demas
actores que se integran en los procesos que por ultimo conducen a la satisfaccion del cliente.
Considerando esto, es importante que desde la direccion de la empresa se gestione la cadena
de suministros y la distribucion como procesos relevantes para el logro de ventajas
competitivas, especialmente fundamentadas en la logistica que debe ser aplicada incluso
en empresas de Servicio como Coomeva Corredores de Seguros, dejando atrés el
paradigma tradicional de que la logistica solo puede utilizarse en procesos productivos,

manufactura, almacenamiento y transporte.

Adicional, se pudo confirmar que las empresas enfocadas al servicio como
Coomeva Corredores de Seguros, requieren de los conocimientos, acciones y medios que
permitan prever y proveer los recursos necesarios para realizar una actividad principal,
mediante un marco de productividad y calidad que se apoye en la distribucién eficiente de
los productos y servicios, tal como sucede en una empresa de produccion. Siguiendo la
premisa de que el producto indiferente de ser tangible o intangible adquiere su valor cuando

se cumplen estas variables. (Porto, 2009)

Para finalizar, el uso periodico de la herramienta genérica disefiada como plan de
mejoramiento en la Implementacion de practicas logisticas, contribuird a Coomeva
Corredores de Seguros con la garantia del mejoramiento continuo y permitira que a nivel
de lideres y funcionarios operativos se pueda adoptar una cultura logistica de eficiencia
basados en calidad, oportunidad y ahorro continuo, de facil manejo. Sin embargo, en caso
de no lograr el uso frecuente del plan disefiado, aunque en la actualidad los procesos se

hayan entregado con alto nivel de eficiencia, al ser dinamicos, en poco tiempo quedarian
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obsoletos, generando desperdicios para la organizacion, la cual estaria perdiendo

competitividad y aumentaria el riesgo operativo que ya se encuentra mitigado.

7.2 RECOMENDACIONES

Para asegurar el uso adecuado del Plan de mejoramiento en la Implementacion de

practicas logisticas en los procesos operativos de servicio de Coomeva Corredores de Seguros, se

sugiere tener en cuenta los siguientes aspectos:

Frecuencia de uso: La herramienta puede ser utilizada cada que sea necesario por
observar puntos de dolor en los procesos operativos, reprocesos, bajos resultados en los
indicadores de gestion, etc. Sin embargo, en el afan del dia a dia es usual olvidar o0 no
disponer de tiempo para apartarse a implementar este tipo de metodologias, motivo por
el cual se recomienda que la organizacion establezca dentro de las responsabilidades
de los lideres operativos que el plan sea implementado como minimo una vez al afio,
de modo que se obligue a efectuar el proceso y adoptar la cultura de mejora continua.
Personal que utilizara la herramienta: Es recomendable que esta herramienta sea
utilizada principalmente por los lideres operativos, que son los que directamente viven
las dolencias de la operacion y tienen la facilidad de implementar el plan de manera
practica y exitosa.

Socializacion y Sensibilizacién: Se sugiere que desde la Gerencia se realice una
socializacion de los beneficios obtenidos con la implementacion efectuada, de modo
que los funcionarios entiendan el objetivo de implementar este tipo de metodologias

logisticas para la mejora.

59



Capacitacion y Acompafiamiento: Es importante que la organizacion pueda
contemplar en sus planes de capacitacion los temas logisticos para los lideres
operativos, para quienes es muy positivo adquirir conocimiento de este tipo de practicas
que aportan en gran medida a sus modelos de operacion. Adicionalmente, es necesario
que el area de Arquitectura Empresarial de Coomeva, brinde acompafiamiento a los
lideres y usuarios en el ejercicio del plan a implementar y puedan orientar
adecuadamente la escogencia de herramientas logisticas a utilizar de acuerdo a la
necesidad puntual.

Despliegue: Para asegurar el éxito en la utilizacion de la herramienta, se debe efectuar
un adecuado despliegue del proceso, explicando en detalle cada fase y actividad a
ejecutar, entendiendo que no todos los lideres operativos y funcionarios tienen
conocimiento en el area logistica y desconocen como se deben aplicar algunas de las
herramientas, adicional a un acompafiamiento en las primeras implementaciones por

parte del experto en la implementacion.
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