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OPTIMIZACION DE RENOVACION DE POLIZAS MEDIANTE LA
UTILIZACION DE METODOLOGIA SIX SIGMA

Resumen

La presente tesis tiene como objetivo demostrar la factibilidad de lograr una
mejora en el tiempo de entrega de las renovaciones de podlizas corporativas de un
broker de seguros, asi como también la aplicabilidad en un ambito mas abstracto
de un método que nace en la industria manufacturera, productivizando el servicio.
Se demostrd el beneficio que se obtiene aplicando las mejoras propuestas y el
analisis fue realizado a través de la utilizacion de una metodologia de base
estadistica, Six Sigma. Se expuso un analisis cuantitativo que cuenta con medidas
de tiempo del proceso, un analisis de relacionamiento entre variables, una
evaluacion y verificacion de las posibles causas raiz y una priorizacion sobre las
soluciones planteadas. Finalmente se plante6 la mejora propuesta con su impacto
proyectado: una mejora partiendo desde la base de un 24% de cumplimiento del
nivel de servicio a un 84% y potencialmente a un 92% considerando la
persistencia en el cumplimiento del criterio definido en la colocacién de cartera.
Esto fue presentado junto a una metodologia de control y seguimiento con el fin de

asegurar que la mejora sea sustentable en el tiempo.

Palabras Clave: Renovacién Pdlizas, Broker de Seguros, DMAIC, Six Sigma
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1. CAPITULO 1: OBJETIVO DE LA TESIS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Optimizar el proceso de renovacion de pélizas de un bréker de seguros mediante
la utilizacion de la metodologia Six Sigma.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Demostrar la viabilidad de la implementacién de la metodologia Six Sigma en un

proceso inmaduro dentro de la industria de servicios.

Mejorar el nivel de servicio de la renovacion de pdélizas de clientes corporativos en

un bréker de seguros.

2. CAPITULO 2: INTRODUCCION

Six Sigma es una metodologia que se centra en seguir paso a paso un analisis
basado en métodos de gestion de calidad, mayoritariamente empiricos y
estadisticos, con el fin de identificar las causas raiz de mayor impacto sobre el
problema objetivo planteado y verificarlas, centralizando el alcance en mejorar el
proceso y reducir la variacion del mismo. Esta metodologia es normalmente
utilizada en empresas relacionadas a la actividad industrial, en la cual la mayoria
de los procesos son medidos y en donde la calidad del producto es mas tangible.
Las empresas que brindan servicios enfrentan una mayor dificultad para medir los
procesos dado que tienen que administrar intangibles en comparaciéon con los
procesos de empresas dedicadas a la actividad industrial que fabrican productos,

sobre todo en términos de calidad y medicién de defectos.

El desafio que se presenta es el de resolver a través de la implementacion de la

metodologia Six Sigma un problema al que se enfrenta un broker de seguros
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sobre el bajo nivel de servicio ofrecido de tan solo un 24% de las polizas
entregadas dentro de los 15 dias luego del vencimiento de la pdliza anterior a los
grandes clientes. Para mejorar este nivel de servicio, el objeto de estudio es
focalizado en el proceso que produce dicho servicio: el proceso de renovaciones
de pdlizas. Las renovaciones de podlizas se realizan sobre un cliente existente y el
objetivo es lograr que dicho cliente tenga su pdliza renovada con la mejor
alternativa del mercado asegurador dentro de los 15 dias de vencida su actual

poliza.

Esta metodologia es ampliamente utilizada en procesos industriales o sectores
manufactureros, cuyos procesos y operaciones cuentan considerablemente con
mayores mediciones y datos. La literatura sobre esta metodologia esta
ampliamente enfocada a este tipo de sectores, y si bien cada vez mas puede
verse su implementacion en empresas de servicios, es dificil encontrar
implementaciones en procesos con pocos datos e inmaduros. En el presente caso
s6lo contamos con los tiempos que lleva realizar cada paso del proceso y el
mismo, como veremos mas adelante, cuenta con un grado de madurez bajo

debido al nivel de sigma que posee.

Si el broker no puede asegurar un nivel de servicio al cliente grande corporativo, el
mismo terminara migrando a la competencia que si lo haga. La fuga de clientes
corporativos impactaria en el 70% de los ingresos de la filial local del bréker, lo
que hace menester poder asegurarle al cliente un nivel de servicio de por lo
menos un 90%. Esto puede lograrse analizando el proceso con el fin de
estandarizar, simplificar, eliminar o combinar pasos y automatizar las tareas que
sean necesarias del proceso que sera nuestro objeto de estudio. Realizando estas

mejoras, se podra mejorar el nivel de servicio ofrecido.

La presente tesis es de indole explicativa, fundamentalmente por centrarse en

detectar las causas raiz vinculadas a la problematica en cuestion.

El estudio puede identificarse como longitudinal, dado que se estudia un caso
sobre un bréoker y un proceso especifico en profundidad.

Pagina 8 de 59



III UNIVERSIDAD Tesis MBA
TORCUATO DI TELLA ) i i
Yanina Maria Pérez

Los instrumentos utilizados fueron reportes extraidos del sistema transaccional del
broker, acumulando un afio completo de datos de renovaciones y las duraciones

del paso a paso de cada renovacion realizada.

Inicialmente se hard una inmersion en el contexto, aportando informacién sobre
los brokers y la industria del seguro en Argentina. Luego se detallara el segmento
de clientes bajo estudio y el motivo del foco en el riesgo especifico de flotas
corporativas. Finalmente en esta etapa previa al desarrollo de la metodologia, se
hara un andlisis sobre el proceso objetivo con el fin de lograr un entendimiento del

paso a paso que sera motivo de analisis posterior.

La tesis a continuacion se basara en desarrollar la metodologia Six Sigma,
transitando por las etapas DMAIC, traducido el acronimo del inglés, las etapas
son: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. En la etapa Definir nos
concentraremos en identificar el problema, cuantificarlo, y entender desde donde
partimos. Luego en la etapa de Medir, se realizaran las mediciones que daran la
base estadistica al analisis posterior de las posibles causas raiz. En la etapa de
Andlisis se buscara relacionar la informacion relevada en la etapa Medir y junto
con el uso de herramientas de analisis causa-efecto, se identificaran las causas
raiz y se verificaran con la informacién recolectada previamente. En la etapa
Mejorar, una vez identificadas y priorizadas las causas, se planteara la solucion
propuesta, evaluando el impacto a través de una simulacion y proyeccion.
Finalmente en la etapa de Control se determina de qué manera se desarrollara el
seguimiento de las variables identificadas como causas y el seguimiento de la

variable objetivo que representara el nivel de servicio evaluado.
Cabe hacernos las siguientes preguntas:

¢Es posible que Six Sigma pueda orientarnos, con la informacion disponible, en
cudl es la forma mas eficiente de mejorar el nivel de servicio abordando las causas
raiz? ¢ Cuanto podemos mejorar el nivel de servicio actual de sélo un 24% de las
polizas entregadas dentro de los 15 dias luego del vencimiento de la poliza

anterior? ¢ Como nos aseguramos que la mejora sea sustentable en el tiempo?
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3. CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1 BROKERS DE SEGUROS

Los broker de seguros trabajan para el cliente poseedor de una pdéliza de seguros
y actian de manera independiente en relacion a las aseguradoras. Los broker
asisten al cliente en su eleccion presentando distintas alternativas de productos y
aseguradoras, alineado a las necesidades del cliente. Los broker trabajan con
multiples compafiias de seguros para lograr colocar ™ los riesgos de sus clientes.
Obtienen cotizaciones de varias aseguradoras y guian a sus clientes en
determinar la pdéliza adecuada de una cartera de distintos productos. Los broker
oscilan entre el rol de “agentes” de las aseguradoras y de “broker” de los clientes.
Por ejemplo, los bréker actian en representacion de los clientes cuando negocian
los contratos de seguros y colocan las poélizas en una compafia aseguradora.
Cuando un bréker provee de servicios que de alguna forma serian provistos por la
aseguradora, como ser pagos de premios 0 gestion de siniestros, el bréker
esencialmente estd actuando como agente de la compafiia de seguros. De esta
manera el rol del intermediario concede beneficios tanto a los clientes como a las

comparniias aseguradoras. (Cohen, 2017)

3.2 INDUSTRIA DEL CORRETAJE DE SEGUROS EN ARGENTINA

Los brékers de seguros son una figura intermediaria en la industria de seguros.
Actian en representacion de los intereses de sus clientes frente a las
aseguradoras y al mismo tiempo representan para estas ultimas grandes carteras
de clientes. Los brokers actiian como una pieza clave en la industria. Si bien no se
cuentan con estadisticas oficiales, se calcula que entre brékers y productores de
seguros concentran cerca del 80% de las primas que se venden en Argentina,
sobre todo en patrimoniales. Durante el afio 2016 se estima que las primas

cerradas en el sector de intermediarios crecieron un 38%. Los grandes brokers de
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seguros se concentran sobre todo en los riesgos de alta complejidad, como
riesgos financieros, infraestructura, cauciones, aviacion, ferrocarriles, transportes

masivos, mineria, energia, riesgos catastréficos y de cambio climatico.

Pese al crecimiento de los ultimos afios, el desempefio del sector esti
estrechamente ligado al de la economia. Ante estancamientos de la misma,
aumenta la competencia interna en detrimento muchas veces de la calidad y el
alcance de las coberturas, en funcion de lograr precios mas baratos para clientes

con problemas financieros.

Los brokers estdn atados a las estrategias de las aseguradoras con las que
trabajan, a la coyuntura local y al curso de una industria que apura un cambio en

canales y procesos.

Bajar los costos sera el diferencial en una industria cada vez mas competitiva,
mejorando los resultados operativos con el fin de llevar resultados positivos para
sus accionistas. Con el correr del tiempo se esta llevando a la contratacion de un
seguro hacia un escenario comoditizado, escenario que beneficiara fuertemente a
los operadores mas fuertes. La esencia estara en fortalecer el verdadero valor
agregado: la asesoria y gestion integral de riesgos que dan los brékers a sus
clientes. (Peralta, 2017)

3.3 CLIENTES CORPORATIVOS

El broker bajo andlisis es una compafiia mundial lider en asesoramiento, corretaje
y soluciones que ayuda a los clientes de todo el mundo a convertir el riesgo en
una oportunidad de crecimiento. Cuenta con 40.000 empleados en mas de 140
paises. Segun ingresos y por homogenizacion de los mercados principales, se han
dividido en 4 grandes regiones: Gran Bretafia, Norte América, Europa Occidental e
Internacional. La Argentina pertenece al segmento “Internacional”, la region mas

variable y con mayor cantidad de paises de las cuatro.
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La segmentacion global de los clientes en el broker ha sido adaptada para la
region internacional en pos de reflejar la variacion de cada pais. El ingreso para la
corporacion ha sido excluido como criterio de segmentacién, ya que no es
necesariamente un buen indicador de rentabilidad para los clientes de esta region.
El costo de servicio varia ampliamente segun cada pais, sin embargo, la

rentabilidad debe ser tenida en cuenta.

A continuacion en la Figura 1, vemos la segmentacion de clientes considerada

Complejidad Valor potencial

>$1bn de facturacién
Global Global o regional Alta yio
»5k empleados

para la region:

>%$200m facturacion,
Local Global o regional Alta o Media ylo
>1k empleados

Media complejidad, >$20m facturacion
Gestionado Global o regional comportamiento de ylo
compra variable >100 empleados
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1. Figura 1: Segmentacion de clientes

La corporacion tiene su foco en los clientes de mayor envergadura, por este
motivo nuestro marco de estudio en la presente tesis sera en los clientes
corporativos locales. Se excluiran aquellos clientes globales, ya que cuentan con
un proceso operativo diferente y también el mercado medio, dado que
estratégicamente se pretende ofrecer un servicio diferenciado a aquellos clientes

pertenecientes al segmento corporativo.
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3.4 RIESGO

Haciendo un andlisis de volumen en las renovaciones anuales del 2016, como
podemos observar en la Figura 2, dentro de todo el abanico de riesgos que se

gestionan en la corporacion, el 25% corresponde al ramo “Automotores”.
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2. Figura 2: Renovaciones efectuadas durante el afio 2016 distribuida por
riesgo
Esta nomenclatura hace referencia al servicio que se ofrece a clientes corporativos
con el fin de asegurar sus flotas de vehiculos de manera integral. De esta manera
dependiendo del servicio que se haya contratado, se gestiona el aseguramiento de
la flota y sus movimientos a través de la vida de la pdliza activa, los siniestros y

las renovaciones.
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3.5 OBJETO DE ESTUDIO: PROCESO DE RENOVACION DE
POLIZAS

3.5.1 Proceso de Nivel 0

Proj

3. Figura 3: Proceso renovaciones flotas corporativas Nivel O

Como vemos en la Figura 3, el proceso de renovacion inicia al momento en que se
detecta el fin de vigencia de la pdliza de un cliente corporativo, y se inicia el
armado de un documento que en adelante sera llamado “Mapa de Poliza” ¥, el

cual cuenta con las condiciones actuales bajo las cuales esta asegurado el cliente.

Una vez que se corrobora y actualiza la informacion que serd renovada por el
cliente, se procede a la “Cotizacion” ®. En este momento y con las condiciones
actuales a renovar, se envia la solicitud de cotizacion ©® a distintas compaiiias
aseguradoras seleccionadas por el bréker. El sector técnico es el que realiza esta
actividad. Una vez que se reciben todas las cotizaciones, este mismo sector
elabora la “Propuesta” ©® que sera enviada al cliente. Con la aceptacion del cliente
de alguna de las alternativas expuestas en la Propuesta ), se procede a la
solicitud de “Emisién” ¥ a la compafiia elegida. La compafiia aseguradora emite la
péliza solicitada por el broker y una vez recibida la poliza en el bréker, se procede
a lo que en la jerga se llama “Facturacion” © (esto no corresponde a un término
financiero, sino a la registracion de la poéliza en el sistema de corretaje).

Finalmente la misma es enviada al cliente.
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4.5.2 Proceso de Nivel 1y 2

j———————— solo Renovaciones |

Ejecutive de Cuenta

Elsnornar estrategis
de renovaccn

e e — —

Operaciones

Aseguradora

4. Figura 4: Proceso renovaciones flotas corporativas Nivel 1/2 (parte 1)
En la Figura 4 podemos observar el proceso de renovaciones de flotas

corporativas con mayor detalle.

1.1 Enviar la lista de renovaciones: Operaciones () extrae del sistema la lista de

poélizas de clientes corporativos con vencimientos proximos y envia este listado al

Pagina 15 de 59



III UNIVERSIDAD Tesis MBA
TORCUATO DI TELLA ) i i
Yanina Maria Pérez

area Técnica ® y Comercial ©. Con esta informacién el area Comercial © y
Técnica ® elaboran una estrategia conjunta de abordaje al cliente. Paralelamente
el area de Operaciones genera una carpeta compartida en la cual se archivaréa la

documentacion a lo largo de toda la renovacion.

1.2 Enviar resumen de cobertura actual: Operaciones ) se encarga de recopilar la
informacion de la cobertura actual del cliente, es decir, la poliza originalmente
emitida para el periodo actual y adicionalmente todos los endosos
(modificaciones) que se hayan emitido sobre la misma a lo largo del periodo de

vigencia de la pdliza.

1.3 Actualizacién del Mapa de Péliza “): el ejecutivo de cuenta (area Comercial )
actualiza con el cliente si la renovacion sera sobre las mismas condiciones o si se

desea modificar ya sea la suma asegurada o los riesgos asegurables.

1.4 Con el Mapa de Pdliza ¥ actualizado, el area técnica ® procede a la seleccion
de las compafiias a las cuales se les serd enviado el Mapa de Pdliza ) para
obtener sus respectivas cotizaciones, en caso que deseen asegurar el
riesgo/cliente en cuestion. Se utiliza un programa propietario de la compafiia para
la seleccion de las mejores compafiias que cumplen el criterio seleccionado y a
dichas compafiias se les envia el pedido de cotizacion ©®. En esta etapa se debe
aguardar la recepcion de las cotizaciones solicitadas hasta un limite de tiempo en
el cual, de no haberse recibido una cotizacién ® de alguna de las compaiiias se
considera que no estan interesadas en asegurar al cliente. En esta instancia se

prepara la Propuesta © borrador que se enviara al cliente.
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5. Figura 5: Proceso renovaciones flotas corporativas Nivel 1/2 (parte 2)

En la Figura 5 vemos la continuacion del proceso iniciado en la Figura 4.

1.5 La Propuesta ©® borrador elaborada por un técnico es revisada por otro técnico
como un segundo par de ojos. La propuesta © se envia a Operaciones ") para que
resguarde la copia de la Propuesta ©, quienes derivan la misma al area Comercial
© con el fin de que éstos la envien al cliente.

1.6 En este punto el Comercial ©® busca conseguir la decisién final del cliente

sobre alguna de las alternativas.
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1.7 Esta confirmacién es derivada al area Técnica ® quien debe contactar a la

compafiia para acordar la colocacion del riesgo en la misma.

1.8 Paralelamente Operaciones ( con esta confirmacién del area Técnica ©,
prepara una Orden de Emision © para la compaiifa seleccionada y carga la misma

en el sistema de corretaje.

1.9 Técnica @ realiza una revisién (segundo par de ojos) sobre la Orden de

Emision © preparada por Operaciones .

1.14 De requerirse documentacion actualizada por parte del cliente, la misma es

solicitada por el ejecutivo de cuenta ©.

1.15 La documentacién enviada por el cliente es chequeada por Operaciones ),
de ser correcta la misma se escanea y se almacena en una carpeta compartida.
Caso contrario, vuelve a solicitarsele la documentacion requerida al cliente a

través del ejecutivo de cuenta ©.
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6. Figura 6: Proceso renovaciones flotas corporativas Nivel 1/2 (parte 3)

En la Figura 6 vemos la finalizacién del proceso iniciado en la Figura 4 y

continuado en la Figura 5.

1.10 Operaciones ) envia a Comercial ® un Slip de requerimiento de cobertura

para que sea enviado al cliente mientras su péliza se procesa en la compafiia.

1.11 Habiendo recibido la Orden de Emision ©, la compaiiia procede a emitir la
péliza especificada en la misma. Las areas Comercial ¥, Técnica ® y Operativa
realizan un seguimiento sobre esta emisiéon ® hasta que la misma es recibida por
el area de Operaciones .
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1.12 Si la poliza no es de complejidad (ejemplo: automotores) la misma es
revisada por Operaciones (", caso contrario es revisada por el area Técnica ®. En
esta instancia Operaciones ") procede a realizar la Facturacion ©.

1.13 La poliza es enviada al cliente y se solicita la firma del recibo de la misma.
Dicho recibo regresa al broker y es guardado con el resto de la documentacion de

la renovacion.

3.6 METODOLOGIA SIX SIGMA

3.6.1 DMAIC

Sin importar como se encaren los proyectos de mejora en cada organizacion,
todos necesitaran saber qué se espera de ellos. Es por este motivo que tener un
modelo estandar para implementar mejoras (Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar) es extremadamente Gtil ya que le provee al equipo un camino por el

cual transitar.

El propésito de enfocarse especialmente en seguir el proceso DMAIC de Six
Sigma en una industria de servicios ayuda a que todo el equipo pueda comprender
la importancia de la calidad en los procesos, su impacto y la necesidad de

maximizar la rentabilidad del mismo. (George, 2003)

3.6.2 Definir

En el inicio de una implementacion se deben identificar las necesidades de los
clientes. Estas necesidades generalmente estan enfocadas en el tiempo de
entrega, precios competitivos y calidad con cero defectos. Las necesidades del
cliente son posteriormente transformadas en métricas de performance (Ejemplo:
tiempo de ciclo, costos operacionales y tasa de defectos) para la organizacion que
practica esta filosofia. Se establecen niveles de performance objetivo y luego la
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comparfia busca alcanzar ese nivel de performance con la menor variabilidad

posible.

Mientras que los programas de mejora convencionales se enfocan en mejoras
sobre los defectos producidos como resultado de los procesos, Six Sigma se
enfoca en el proceso que crea o elimina los defectos y busca reducir la variabilidad
en el proceso a través de un enfoque sistematico, mas comunmente conocida
como metodologia DMAIC (acronimo en inglés para Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar).

En la fase Definir se centra en responder las siguientes preguntas:

e ¢Cual es el problema a ser atacado? - Identificandolo con una funcién
matematica, comunmente es llamada la Y del proyecto (es decir que esta
en funcion de variables X)

e ¢ Cual es el objetivo? ¢ Para cuando?

e (COmo sera impactado el cliente?

e /Cudles son las caracteristicas criticas de calidad involucradas?

e ¢ Cual es el proceso que sera analizado?
(Loon Ching Tang, 2006) (George, 2003)

El equipo y quienes patrocinan el proyecto deben llegar a un acuerdo sobre qué
buscard el proyecto como objetivo. Presuponiendo que se establece la carta de
proyecto, el principal objetivo de la fase de Definir es que el equipo realice un
analisis de qué deberia lograr el proyecto como objetivo y confirmarlo con el

patrocinador. Se deberia:

e Estar de acuerdo con el problema: qué esta afectando al cliente, qué opinan
al respecto y como el proceso actual esta afectando sus necesidades

e Entender la conexion entre el proyecto y la estrategia corporativa

e Acordar los limites del proyecto

e Conocer qué indicador se utilizara para evaluar el éxito del proyecto
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Los dos ultimos puntos son importantes sobre todo en las industrias de servicios.
Cuando los procesos han sido mapeados y estudiados, definir los limites del
proyecto es simplemente identificar el inicio y fin del alcance que tendré el
proyecto en ese mapa Y. Como la mayoria de los procesos de servicios no han
sido mapeados previo a su mejora, suele haber una gran inversion de tiempo entre
el equipo y los patrocinadores en las etapas iniciales para poder identificar qué
deberia incluir el proyecto y que no, dependiendo de la criticidad para el éxito del
mismo. (George, 2003)

3.6.3 Medir

La fase de Medir sirve para validar o redefinir el problema. En esta fase se busca
la causa raiz del problema planteado haciendo foco en:

e Foco y extension del problema, basado en mediciones del proceso
e Informacion estratégica requerida para reducir el problema a sus factores

principales o pocas vitales causas raices.
(Loon Ching Tang, 2006)

Uno de los mayores avances de Six Sigma es su demanda de gestion basada en
datos. La mayoria de las metodologias de mejora, incluyendo Lean, tienden a ir
desde la definicion e identificacién del proyecto directo hacia la etapa de la mejora
sin suficiente informacién y datos analizados para realmente comprender las
causas subyacentes del problema. El resultado son una gran cantidad de
proyectos de ganancias rapidas que suelen ser de corto plazo. Combinando
informacion con conocimiento y experiencia es lo que separa la verdadera mejora

de una mera manipulacion del proceso.

Si alguna vez se ha procurado obtener informacion de la propia area de trabajo,
probablemente se encontrara con uno o mas obstaculos, y esto es muy comun en

la industria de servicios:

Pagina 22 de 59



III UNIVERSIDAD Tesis MBA

TORCUATO DI TELLA ) i i
Yanina Maria Pérez

¢ Lainformacién requerida nunca se ha recolectado anteriormente

e La informacion se ha recolectado, pero por razones practicas no esta
disponible (Ejemplo: no es recolectado por un computador o existe en un
programa de software que solo pocas personas saben acceder y manipular
su informacion)

e Con tanta informacion es dificil separar la paja del trigo

e Los datos no miden lo que pretenden medir

Si esos procesos no han sido estudiados previamente, debe esperarse que
cualquier equipo procurando mejorar dicho proceso dedique una gran cantidad de
tiempo tropezando con estos problemas. Una guia de herramientas y técnicas que

pueden resultar muy Utiles para la industria de servicios:

e Establecer la linea base actual del problema

e Observar el proceso en vivo, paso a paso

¢ Recolectar la informacion mientras se participa del proceso
e Realizar la descripcion del proceso

e Focalizar y priorizar

e Recolectar la informacion

e Cuantificar y describir la variacion

(George, 2003)

3.6.4 Analizar

En la fase Analizar, los problemas practicos u operacionales son convertidos en

problemas estadisticos. Se aplican métodos estadisticos apropiados para:

e Descubrir lo que no se conoce (analisis exploratorio)

e Probar o refutar lo que se sospecha (andlisis de inferencia)

(Loon Ching Tang, 2006)
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El propdsito de la fase Analizar es que cobre sentido toda la informacion
recolectada en la etapa de Medir, y utilizar esa informacion para confirmar la
causa de los retrasos, los desperdicios y la mala calidad. Un desafio al que se
enfrentan los equipos es mantenerse apegado a la informacién y los datos
recolectados, y no dejarse llevar Unicamente por su experiencia y opiniones al

sacar conclusiones sobre las causas raiz de los problemas. (George, 2003)

3.6.5 Mejorar

La fase Mejorar se focaliza en descubrir las variables clave que causan el

problema. Se busca responder a las siguientes preguntas:

e ¢Qué acciones o ideas pueden atacar las causas raices del problema para
lograr el objetivo? - Las causas raiz, volviendo a la referencia de una
funcion matematica, comunmente se llaman las X (que son las variables
gue afectan el comportamiento de la Y)

e ¢ Cuédl de las ideas son soluciones potencialmente implementables?

e (Qué solucibn mas probablemente lograra el objetivo al menor costo o
disrrupciéon?

e CoOmo puede testearse la efectividad de la solucidén seleccionada? ¢ Como

puede implementarse de forma permanente?
(Loon Ching Tang, 2006)

El dnico propdsito de Mejorar es realizar los cambios al proceso que eliminara los
defectos conectados a la necesidad detectada del cliente en la etapa Definir. Se
analizan alternativas de implementacion y se selecciona un plan de
implementacion que serd gestionado con herramientas y técnicas de Project
Management. La seleccion debe hacerse también priorizando aquellas soluciones

gue mayor impacto tendran sobre el cliente. (George, 2003)
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3.6.6 Controlar

En la fase de Control, se establecen acciones para asegurar que el proceso sea
monitoreado continuamente y facilitar la consistencia en la calidad del servicio,

garantizando la estabilidad de la solucion. (Loon Ching Tang, 2006)

El proposito de Control es asegurarse que se logra el objetivo del proyecto y el
mismo es preservado hasta y so6lo si nuevo conocimiento e informacién aporta una
nueva y mejor forma de operar el proceso. El equipo debe asegurarse de brindar
el conocimiento de todo lo aprendido al duefio del proceso y asegurarse que todos
aguellos que trabajan en el mismo sean entrenados utilizando nuevos vy
documentados procesos. Se utilizan graficas de control de procesos para validar el
efecto que se produce en las variables de entrada consideradas las causas raiz y
paralelamente medir el efecto en la variable de salida analizada (objetivo del

proyecto) para determinar si se producen los efectos esperados o no.

En resumen, la metodologia DMAIC es un procedimiento disciplinado que requiere
una rigurosa recolecciéon de datos y analisis estadistico con el fin de identificar las
causas raices de los defectos y luego buscar maneras de eliminar dichas causas.
(George, 2003)

4. CAPITULO 4: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

4.1 DMAIC APLICADO

4.1.1 Definir

En la etapa de definicion se debe hacer explicito el problema especifico en el cual
se centrara el analisis. EI mismo sera en el proceso de renovacion de polizas
corporativas de flotas siendo que las polizas deben llegar a los clientes dentro de

los 15 dias posteriores al vencimiento de su poliza anterior.
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En las renovaciones se expide un certificado de cobertura que, trascurridos los 15
dias luego del vencimiento de la poliza anterior, el mismo pierde validez legal.
Actualmente, dado que son seguros corporativos y por el relacionamiento entre
companiias y brokers en la industria, estas ineficiencias en el proceso producidas
por ambas partes, se subsanan en acuerdos informales. El bréker técnico envia un
mail a la compaiia informando que se “coloca” © el riesgo en la compaiiia y con
ese acuerdo informal queda el cliente expuesto a un riesgo potencial que, si bien
es infrecuente que ocurra, podria desatarse por no reconocerse como contrato

legal. Esto representa un riesgo para el broker.

Yendo al dimensionamiento del problema, en la Figura 7 podemos apreciar en
términos relativos, qué porcentaje de las polizas llegan antes y qué porcentaje

llegan después de los 15 dias:

24%

W Mas de 15diasdal Vio.
JMenosde 15 dias del Vio.

76%

7. Figura 7: Cumplimiento del nivel de servicio actual

Estas cifras las tomaremos como linea base, buscando como objetivo revertir esta
tendencia y que de las pdlizas puedan entregarse dentro de los 15 dias desde el
vencimiento de la podliza anterior. Esta recoleccion de datos nos permite

dimensionar y enfocar el problema.

Dados estos valores, podemos calcular como se desempefa el proceso con el

Sigma. Esto nos permite entender en qué nivel de madurez se encuentra.
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El término “sigma” proviene de la letra griega o, simbolo utilizado en la estadistica
para hacer referencia a la desviacibn estdndar de una poblacién y mide la

variabilidad o dispersion de un conjunto de datos.

El nivel sigma corresponde a cuantas desviaciones estandar caben entre los
limites de especificacion del proceso. El nivel sigma es una medida de que tan
buenos son los procesos y se relacionan con los defectos por millon de

oportunidades (DPO) de la siguiente manera:

| DPO = Defectos Por Millén de Oportunidades

Nivel % %
sigma DPO | Defectos | Buenas

3,4 | 000034 | 99,.9997%

o
6
5 233 | 0,023% | 99,977%
4 6,210 0,62% | 99,38%
[P e~
<l ==} 66,807 | 6,7% | 93,3% D
2
1

308,537 | 30,9% | 69,1%
691,62 | 69,1% | 30,9%

1o

LSt usL

La mayoria de los procesos en las empresas se
desempenan alrededor de 3 Sigmas

8. Figura 8: Nivel de Sigma de un proceso y DPMO ™ (Lean Solutions)

Como podemos apreciar en la Figura 8, la mayoria de las empresas tradicionales
se encuentran en un nivel 3 sigma, esto quiere decir que tiene un 6.37% de
defectos, evidentemente la meta es pasar a un nivel 6 Sigma con 3,4 defectos por

millon de oportunidades.

Si calculamos los Defectos Por Millon de Oportunidades (conocido como DPMO
@Dy de nuestro proceso analizado nos darfan 760000 defectos por millén de
oportunidades. Esto simplemente puede chequearse en una tabla de conversiones

y vemos que el proceso posee un Sigma ®? aproximado de 0,8. Naturalmente se
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trata de un proceso altamente inmaduro, calidad ampliamente mejorable y de alta

dispersion.

4.1.2 Medir

En la etapa de medicion, una vez que tenemos claro el problema que estamos
abordando, debemos direccionar los esfuerzos a realizar las mediciones de los
datos apropiadas que nos otorgaran la informacion necesaria para poder realizar

el analisis de las posibles causas raiz.

Para este caso enfocaremos en el proceso de renovacién de pélizas de flotas
corporativas de cliente grandes, para lo cual recolectaremos toda la informacién
sobre los tiempos que se dedica en el paso a paso del proceso. Esto nos dara
claridad sobre qué pasos son los que mas tiempo demandan con el fin de
investigar las causas raiz que generan no poder entregar las pélizas en mano al

cliente antes de los 15 dias a partir del vencimiento de su péliza actual.

Adicionalmente se analizara la incidencia que tiene cada paso sobre el periodo de
15 dias posteriores al vencimiento de la poéliza, ya que el proceso y ese periodo no
estdn formalmente vinculados salvo por el inicio del proceso, que se realiza
aproximadamente 60 dias antes del vencimiento de la pdliza actual. Esta
vinculacién de alguna manera lograra darnos un enfoque mayor en aquellas
actividades que mas inciden, si bien trabajar en todo el proceso es naturalmente el
mejor acercamiento, realizar este analisis genera un claro enfoque de en qué
pasos hacer foco para lograr los mayores efectos en nuestro objetivo. Debemos
tener en cuenta que la metodologia es practica y busca solucionar un problema
concreto y focalizado. Cuanto mayor es el alcance, mas complejo, largo y dificil el
proceso de encontrar causas raiz e implementar las soluciones. Por ese motivo lo

mejor es restringir el alcance del analisis.

A continuaciéon podremos ver los tiempos que toma cada uno de los pasos del

proceso, en el orden en que se realizan:
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MPdesde EC  MPdelCL  Ammadoslip EnviodeSC  Comenzar Amadode  Propuesta  Propuestaal Desde Desde Desde OFal Tiempoen Trasladode  Facturar  Facturacion  Despacho

alcL hasta «cotizacion hastaultima Armadode la  propuesta delECcalcL CL hasta confirmacion confirmacion envioalaca emitir poliza péliza desde  desde que hastael hasta que
instrucciones cotzacion  propuesta  hastaemvioa Confirmacion colocacion a0E delaciz  cizalbrsker  llegasl  despachode  llegaal
para cotizar EC bréker poliza cliente

9. Figura 9: Duracion promedio de cada paso del proceso

Interpretando el grafico de la Figura 9, podemos entender que, por ejemplo, el
armado del slip de cotizacién ¥’ demora 16 dias en promedio mientras que desde
el armado de la propuesta ® hasta el envio al Ejecutivo de Cuenta © se demora

menos de un dia.

Si los datos son ordenados de mayor a menor como para poder permitir un
analisis utilizando la regla de Pareto, y sus respectivos porcentajes, veremos que

guedan de la siguiente manera:

25 25%
20 = 20%
15 15%
10 10%
- Dias
m—Porcentaje
5 5%
0 0%
& 5 o & & o & & o & o & Nug & K
> & < & © & & & & & F e & @ o
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10.Figura 10: Pareto de duraciones promedio de cada paso

Este grafico expuesto en la Figura 10 nos muestra que el “Tiempo en emitir la

pdliza en la compafiia”, el “Armado del slip de cotizacion ®” y el “Envio del Mapa
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de Poliza ® del Ejecutivo de Cuentas © al Cliente”, son los 3 pasos que mas se

demoran en el proceso completo punta a punta.

Adicionalmente a continuacion en la Figura 11 podremos ver cada paso explicado

y sus respectivos promedios de duracion, desvios estandar y la participacion que

tiene cada uno sobre el tiempo de ciclo total:

N° Paso

13

14

15

16

Paso

Mapa de Poliza desde Ejecutivo de Cuenta a
Cliente
Mapa de Poliza desde el Cliente hasta envio
de instrucciones para cotizar
Armado Slip Cotizacion
Envio del Slip de Cotizacion hasta la
recepcion de la ultima cotizacion
Desde arribo de dltima cotizacion hasta
comenzar el Armado de la propuesta
Desde comienzo del Armado de la propuesta
hasta envio al Ejecutivo de Cuenta
Propuesta desde el Ejecutivo de Cuenta
hasta el Cliente
Prapuesta enviada al Cliente hasta su
confirmacidn de eleccion
Desde confirmacion del Cliente hasta la
colocacion del riesgo
Desde confirmacidn del Cliente hasta
generacion de Orden de Emision
Desde generacion de Orden de Emision
hasta que se envia a la compafiia
Tiempo demora la compaiiia en emitir la
Poliza
Traslado de péliza desde la Compania hasta
el bréker
Registrar en sistema del bréker la Péliza
Desde registracion hasta el despacho de la
poliza
Desde el despacho de la poliza hasta llegada

al Cliente

Promedio (dias)

12.1

=]

15.8

Desviacion
Estandar (dias)

12.7

1

=1
[

% sobre Tiempo
de Ciclo

12%
16%

11%

11.Figura 11: Promedio, desviacion estandar y participacion en el proceso

completo de cada paso

Esto nos da una gran visibilidad de los tiempo del proceso, pero no nos permite

evaluar claramente cual es la conexion y confluencia que tienen estos pasos con

el periodo de 15 dias que tenemos bajo el andlisis en nuestro problema principal,

nuestra “Y”.

A continuacion en la Figura 12 se realiz6 una medicion del porcentaje de

incidencia que tiene cada uno de los pasos en el periodo de evaluacion.
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Despacho hasta que llega al cliente

Facturacion hasta el degpacho de poliza

Facturar desdeque legaa WTW

Traslado de polza desde cia aWTW

Tiempo en emitir poliza de lacia

Desde OF & ervio a B cia

Desde confirmacion 2 0E

Desde confirmacion acolocacion

Propuesta al CL hasta Confirmacion

PropusstadelECaicL ||

Armado de propuesta hasta envio a EC '
Comenzar Armado de lapropuesta '

Ervio deSC hasta ukima cotzacion '

Armado shlip cotizacion '

MP del CL hasta instrucciones para cotzar '

WP desdeEcaicL |
+ < = = e - - = e < "
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% B0% 90% 100%

12.Figura 12: Incidencia de cada paso en el periodo estudiado

Esta informaciéon se interpreta de la siguiente manera: el paso “Despacho de la
poliza hasta que llega al cliente” tuvo un 100% de incidencia en el periodo desde
que se le vencié la pdliza a los clientes hasta 15 dias después de esa fecha. Y
tiene logica, ya que es el ultimo paso del proceso, y esto nos indica que todas las

veces ese paso estuvo incluido en ese periodo de 15 dias.

A medida que nos vayamos hacia atras en los pasos del proceso, la incidencia de
cada paso ira disminuyendo, por ejemplo, el paso en que la “Envio de propuesta ®)
al Cliente hasta su confirmacién” tuvo un 4% de incidencia en el periodo bajo
evaluacion. Es decir que el 4% de las veces ese paso se realizé durante ese

periodo, y un 96% de las veces se realizé antes.

También tomaremos como informacion valiosa de las compafiias con las que se
trabaja, que darda un aporte sobre todo en los pasos vinculados con las

aseguradoras.

A continuacién veremos un grafico de las compafiias en las cuales mayor cartera
se ha colocado a lo largo del ultimo afio:
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13.Figura 13: Pareto con distribucion de cartera de pdlizas en cada
aseguradora
Analizando el grafico de la Figura 13 vemos claramente que las compafias que
mayor cantidad de cartera tienen colocada en pdlizas flota son La Meridional
(AIG), Royal y Mapfre.

Teniendo esta informacion, también podemos realizar el analisis de performance
de cada una. Es decir, que podemos analizar los tiempos de respuesta de cada
una, la media de dias que demoran en emitir una péliza, y la dispersion o desvio
con respecto a esa media. Esto lo que nos permite saber es qué tan eficiente es el
proceso de la compafiia (cuan rapido emite las pdlizas) y ademdas cuan
estandarizado, predecible y repetible es su proceso (es decir, a menos dispersion

de la media, mas repetible, predecible y estandarizado es el proceso).

A continuacién en la Figura 14 vemos esta informacion plasmada en el grafico de
Boxplot. Estos gréaficos se interpretan de la siguiente manera:
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14.Figura 14: Box Plot (Wikipedia (BoxPlot))

La caja de cada compaiiia indica en donde se ubica el 50% de los resultados. La
linea que se encuentra dentro de la caja indica la mediana. La extension de la
linea hacia abajo indica el primer cuartil y la extension de la linea hacia arriba
indica el cuarto cuartil de la distribucion de la informacién. Los puntos que quedan
por fuera se llaman outliers es decir, casos excepcionales o atipicos. Como
conclusién para poder hacer una lectura rapida del grafico de performance,
podemos inferir que aquellas cajas mas pequefias representan las compafias con
menor dispersion en sus procesos (significa que no hay demasiada variaciéon en el
tiempo de respuesta). Adicionalmente, las cajas que estén ubicadas en la parte
inferior del grafico son aquellas cuya mediana y el 50% de las pdlizas son
entregadas en menor cantidad de dias. Entonces para buscar las compafias que
mejor se desempefiaron en el periodo de tiempo analizado, buscaremos las cajas
mas pequefas, con las lineas mas cortas y que se ubiguen lo mas abajo posible

en el gréfico.
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Analizando el grafico de la Figura 15 podemos determinar que la performance de

Mapfre y Royal son inferiores a Chubb y La Meridional (AIG) en términos de sus

tiempos de emision ©.
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15.Figura 15: BoxPlot comparativo de performance entre aseguradoras
4.1.3 Analizar

En la fase de analisis nos basaremos en toda la informacién relevada en la etapa

de Medicion con el objetivo de combinar, relacionar y sacar conclusiones de los

datos extraidos.

Para realizar un analisis de pasos especificos, buscaremos establecer una

relacion entre aquellos pasos que mas tiempo demoran y aquellos pasos que

mayor incidencia tienen sobre el periodo analizado de 15 dias posteriores al

vencimiento de vigencia de la poliza anterior. Esto lo haremos con el objetivo de

focalizar el andlisis hacia los pasos que combinan la mayor incidencia en el

periodo objetivo y que mas tiempo demoran en ejecutarse.
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16.Figura 16: Pareto de duracién e incidencia de cada paso del proceso en el
SLA®Y
Dicha relacion podemos observarla en la Figura 16. Marcamos en color rojo
aquellos pasos que no solo mas demoran sino que tienen una mayor incidencia en
el periodo (que lo marca el punto anaranjado). Como podemos ver son: “Tiempo
en emitir la poliza en las compaiiias”, “Traslado de la pdliza desde la compafia al
bréker”, “Tiempo desde que la pdliza llega al bréker y se factura en el sistema

interno”.
Este analisis nos ayuda a enfocarnos en esos pasos del proceso.

A continuacién a través de la herramienta de espina de pescado ®® expuesta en la
Figura 17, nos ayuda en hacer un analisis mas profundo de los motivos por los
cuales se demoran los pasos mas extensos, intentando llegar a las causas raiz de

cada motivo.
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17.Figura 17: Espina de Pescado *® representando posibles causas raiz

Evaluando los resultados obtenidos llegamos a algunas posibles causas raiz, y a

continuacion como parte del andlisis debemos estudiar y validar su veracidad.

Iremos analizando las posibles causas raices, es decir, las posibles X’s que
pueden estar influyendo en nuestro problema cuantificado y representado en la
variable Y (Y = f(Xy; X2; Xs...)).

4.1.3.1 Automatizacion del Mapa de Pdliza

Como otra de las posibles causas tenemos que el Mapa de Péliza ¥ no puede ser
generado automaticamente desde el broking system . Esto requiere que el
técnico deba confeccionar el documento con informacion que ya esta previamente
cargada en el sistema. Es decir, generar un documento con el ultimo estado de la
poliza sumado a todos los endosos que se hayan producido en la misma. Siendo
la generacion 100% manual, esto termina repercutiendo en un 16% del tiempo de

ciclo.
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Realizando un analisis sobre la incidencia que el armado de este documento tiene
sobre nuestro periodo de analisis, es 0%. No descartamos volver eventualmente
sobre este paso para optimizarlo y seguir refinando el proceso, pero en principio
es fundamental entender que debemos focalizarnos en aquellas soluciones que
sean practicas y que maximicen su efecto sobre nuestro objetivo clave. Por este

motivo descartaremos esta causa.

4.1.3.2 Estrategia de retencién de clientes

Una de las posibles causas expuestas (posible X que influye en nuestro problema
a analizar Y) en el ejercicio resultd ser que el envio del Mapa de Pdliza ® por
parte del Ejecutivo de Cuenta © al Cliente se demora a propésito, debido a que el
Ejecutivo de Cuenta © durante ese periodo no agrega ningln valor al Mapa de
Péliza ® que recibe, alin asi demora el reenvio para dejar menos tiempo entre la
decision que toma el cliente y el vencimiento de la pdliza. De esa manera el cliente
cuenta con aviso de su vencimiento mas tarde y ya no tendra suficiente tiempo
para cotizar con otro bréker, forzando de alguna manera la renovacion. Esta
practica en términos de calidad termina repercutiendo quizas de la forma esperada
en el corto plazo, pero definitivamente es negativa en el largo plazo en la
percepcion del cliente. Es decir, tal vez renueve en esta oportunidad pero el
proximo afio decida comenzar a cotizar con otros brokers mucho antes de la
renovacion. Si evaluamos la experiencia del cliente a lo largo del proceso de
renovacion, el impacto a largo plazo es negativo debido a que no se cumple con el
servicio esperado. Tal vez se logre que el cliente renueve en esta oportunidad,

pero definitivamente se pone en riesgo la renovacion del préximo afio.

Si se verifican los tiempos que el Ejecutivo de Cuenta © retiene el Mapa de Péliza
Wy la Propuesta @ antes de enviarlas al Cliente, sin agregar valor en esa accion y

siendo un pasa manos de documentacion.

Analizando el grafico de incidencia, podemos ver que si bien la demora es

importante en este paso, no tiene un nivel de incidencia directo sobre nuestro
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periodo analizado. Lo que buscamos optimizar para realizar un foco en el
complejo proceso, es optimizar aquellos pasos que tienen una alta incidencia con

nuestro objetivo.

Sin dudas es un factor a considerar en proximas implementaciones y eliminacién
de desperdicios del proceso, pero para el actual analisis lo descartaremos por no

ser representativo en nuestro objetivo.

4.1.3.3 Utilizacion de Poéliza Electrénica

Las demoras de traslado fisico de las pélizas impactan enormemente en todo el
proceso. Los pasos del traslado de la poliza fisica hasta el broker, luego desde el
bréker hasta el cliente, extienden el proceso innecesariamente y como vemos en
la fase de medicion, tienen un alto grado de impacto sobre nuestra problematica
analizada de 93% y 100% respectivamente. Las polizas electronicas existen y son
ampliamente utilizadas sobre todo para los riesgos masivos. Las ventas al publico
masivo naturalmente fue el primer paso que dieron las aseguradoras en la
digitalizacion, para lograr una venta mas répida al publico. Sin embargo esto
demor6 la automatizacion de pdlizas de clientes corporativos. Si bien estos
clientes son de mucho mayor margen y se les debiera otorgar un servicio
diferencial, en términos de tiempos el servicio es peor debido a que al ser mucho
menor volumen, no se han digitalizado aun. Si esto es combinado con una
integracién en emision “ de pélizas con las compaiifas, esto permitiria que la
facturacion © en el broking system )y las verificaciones manuales puedan ser
automaticas, reduciendo los pasos de “Traslado de pdliza desde cia. al broker”,
“Facturar la poliza desde que llega al broker” y “Despacho hasta que llega al
Cliente”. Como podemos observar en el grafico de incidencia, estos pasos que se
encuentran al final del proceso son los tres pasos que mas impactan sobre nuestro
periodo evaluado, con lo cual su reduccion o eliminacion lograria ingresar a las
pélizas dentro del SLA ) requerido por el cliente. Esta causa sera seleccionada

por tener un nivel de influencia significativo en nuestro objetivo.
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4.1.3.4 Portal de autogestiéon integrado con el cliente

Esta representado por el paso “Envio de Mapa de Péliza ® al Cliente hasta
recepcion de instrucciones para cotizar”. Combinando los factores de escasez de
recursos dedicados al desarrollo de soluciones tecnoldgicas, la inexistencia de
integracion tecnolégica con las compariias y de pdliza electronica para clientes
corporativos dio como resultado la postergacion de la construccion de un portal de
autogestion. Al no poder gestionar la masividad de documentos y transacciones
que requieren aquellos clientes finales con ventas masivas, se hizo foco en éstos y
el sector de clientes corporativos, el mas rentable de la compafia, quedo

rezagado en el servicio recibido.

Sin embargo este factor de alguna manera requiere de automatizaciones previas
antes de ser desarrollado. Cuenta con un 7% de incidencia en el tiempo total y 0%
en el periodo objetivo. Naturalmente si bien este proceso debe ser abordado, al

momento no sera seleccionado por afectar levemente nuestra variable objetivo.

4.1.3.5 Estandarizacion de términos entre aseguradoras

Al no existir este acuerdo, los técnicos deben modificar manualmente la
documentacion acorde a la compafia. Los nombres de las coberturas tienen
nomenclaturas diferentes segin cada compafiia y por ese motivo segun la
compafifa a la cual se le envia el Slip de Cotizacion ®, debe adaptarse la
nomenclatura para que se interprete correctamente qué cobertura se solicita. Si
existiese una estandarizacion en los términos y formatos, no se perderia tiempo en

realizar ajustes a cada documentacion.

Esto lo vemos representado en el paso “Armado de Slip de Cotizacion @” que si
bien cuenta con una participacion importante de tiempo en el proceso punta a
punta, un 16%, tiene un 0% de incidencia sobre el periodo objetivo.

Definitivamente en términos de eficiencia del proceso, este paso debe ser
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abordado para futuras optimizaciones, pero en pos del objetivo del proyecto no

sera seleccionada esta causa.

4.1.3.6 Colocacion en compaiiias de baja performance

Del andlisis surgi6é que las compafias demoran en emitir las pélizas. Si hacemos
un analisis de esta afirmacion podemos observar que las compaifiias en las cuales
existe mayor volumen de renovaciones de pélizas flota corporativas en el periodo

analizado son:

e LA MERIDIONAL (AIG)
e ROYAL
e MAPFRE

Y si observamos el andlisis comparativo de performance expuesto en la fase
Medir, podemos observar que sus desempefios, y vemos que la compafiia con un
35% de la cartera en La Meridional (AlIG) cuyo desempefio se ve razonablemente
adecuado comparandolo con las demas compafiias, si bien presenta una gran
cantidad de outliers. La segunda y tercera compariia en volumen, con un 17% y un
16% respectivamente (Royal y Mapfre) resulta extrafio que tengan entre ambas un
33% de cartera, siendo que Chubb y La Meridional (AlIG) se desempefian muy por
encima de ellas. Claramente las tarifas convenientes negociadas con esas
comparniias y otros factores no operativos hace que altos volimenes de pélizas se
cologuen en ellas, pero esto no asegura que sus procesos sean los mas
adecuados, afectando de esa manera el nivel de servicio ofrecido. Por este motivo
claramente es conveniente incluir la performance operativa de las compaiiias en
las formulas y criterios que consideran los técnicos del broker al seleccionar
compafias para las colocaciones. Esto servirA para poder determinar con qué
compaiifas trabajar a la hora de colocar ™ los riesgos, conociendo el nivel de
servicio que se podra ofrecer a un cliente grande. Si las podlizas con mayor
volumen de colocacion pueden ser tecnolégicamente integradas, de esa manera

se lograria que las Ordenes de Emision en lugar de ser gestionadas manualmente,
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puedan enviarse por interface a ese grupo de compafias y esto transformaria a
estas compafias en las de mejor performance, dejando el camino marcado para
las futuras colocaciones sobre en qué compafias renovar. Este concepto es
fundamental dado que si se mejora radicalmente la performance de estas
compainiias a través de integracién tecnologica y la utilizacion de pdliza electronica,
pero las nuevas renovaciones no son colocadas en dichas compafiias, el esfuerzo
sera en vano y se seguira incumpliendo con el nivel de servicio. De alguna manera
esto genera que el proceso a futuro comience a converger en un mejor nivel de

servicio en general.

El paso “Tiempo en emitir la péliza en compafiia” es el paso con mayor influencia
en el proceso con un 20% de peso total en términos de tiempo y con un nivel de
incidencia en nuestro objetivo de practicamente 70%. Esta combinacion hace
directamente elegible a esta causa como objetivo de solucion en pos de lograr el

mayor efecto en nuestro nivel de servicio.

4.1.3.7 Validacion de Causas raiz

A continuacién haremos un resumen y repaso de cada uno de los pasos, su peso
relativo en el Tiempo de Ciclo total, la incidencia que posee cada uno en nuestra
variable “Y” y combinaremos a cada uno con su causa raiz anteriormente
explicadas. Este andlisis nos permitira poder realizar una priorizacion de causas,
con el objetivo de focalizarnos en aquellas causas que verdaderamente tengan el

mayor impacto en nuestro objetivo.
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| t Incidencia | t
Paso N° Paso Dias L = nelgencia m;:.\ac n.x Causas Raiz Relacionadas
proceso en SLA Incidencia
Tiempo demora la compafiia en emitir la Pdliza 12 20 20% 69% 14% Mo hay integracién con compatiias
Colocacidn en compaiiias de baja performance
Traslado de poliza desde la Compafiia hasta el broker 13 8 9% 93% g DSBS p e CEE TR G R,
Colocacidn en compaiiias de baja performance
Registrar en sistema del bréker la Péliza 14 6 % 94% % No hay integracién con compafiias
Desde el despacho de |a pdliza hasta llegada al Cliente 16 3 3% 100% 3% No se priorizé pdliza electrdnica con cias.
Desde registracidn hasta el despacho de la pdliza 15 2 2% 100% 2% No se priorizé pdliza electronica con cias.

Desde confirmacién del Cliente hasta generacidn de

o o o .
Orden de Emisian 10 3 3% 31% 1% No se priorizd desarrollar un portal integrado al cliente

No estd automatizado el MP en el broking system

Armado Slip Cotizacion 3 16 16% 0% 0% . -
Mo existe estandarizacidn de wording con cias.

Mapa de Pdliza desde Ejecutivo de Cuenta al Cliente 1 12 12% 0% g DSEIIEbEEnC I ETE LEreiE @ Eie
Estrategia errénea de retencidn de clientes

Emvio del Slip de Cotizacidn hasta |a recepcidn de la 4 10 11% 0% 0% No hay integracién con compafiias

- b o b

tltima cotizacion Colocacion en compaiiias de baja performance

Mapa de Pdliza desde el Cliente hasta envio de

T T (e 2 T 7% 0% 0% Mo se priorizd desarrollar un portal integrado al cliente
g?;‘:;:!Lbluad;uug?;;mlzac‘Uﬂ hasta comenzar ¢! 5 4 4% 0% 0% No hay integracidn con compafiias
P t da al Cliente hast fi ion d
EILOCPDU;: a emvada al Lhente hasta su conirmacion ce 8 3 3% 4% 0% No se priorizd desarrollar un portal integrado al cliente
Desde confirmacidn del Cliente hasta la colocacian del g 2 29 7% 0% No hay integracidn con compafiias
riesgo No se priorizé desarrollar un portal integrado al cliente
Propuesta desde el Ejecutivo de Cuenta hasta el 7 4 1% 0% 0% No se priorizé desarrollar un portal integrado al cliente
Cliente Estrategia errdnea de retencidn de clientes
E:;:Ea?:nce;;i;z;ige Qrden de Emisién hasta que se 1" 1 1% 3% 0% No hay integracién con compafiias
Desd i del Armado de || ta hast

esde comienzo Ce' Hrmado ce fa propuesta nasta 6 0 0% 0% 0% Mo se priorizd desarrollar un portal integrado al cliente

envio al Ejecutivo de Cuenta

18.Figura 18: Andlisis de causas raiz segun impacto en el proceso e incidencia
en SLA®Y

La tabla expuesta en la Figura 18 se interpreta de la siguiente manera: para el
paso “Tiempo que demora la compafia en emitir la Péliza” demora 20 dias en
promedio, tiene un impacto en el Lead Time del proceso total de un 20%, su
incidencia en el periodo que estamos evaluando como Y (desde el vencimiento de
la podliza anterior hasta 15 dias posteriores) es de un 69% y las causas raiz
relacionadas al mismo son la inexistencia de integracion con las compafias
aseguradoras y la colocacion en compafiias de baja performance. Si multiplicamos
el impacto en el proceso (20%) por la incidencia en el SLA @ (69%) nos da como

resultado 14%, que nos indica el impacto en ambas variables.

Conociendo esta relacibn podemos establecer, como vemos en la Figura 19, una
priorizacion de causas raiz, relacionando en esta oportunidad el impacto de cada

causa raiz en nuestra variable final Y:
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Causas raiz (X's) % de immpacto (Y)
Colocacion en compaiiias de baja performance 23%
No hay integracion con compaiiias 21%
No se priorizé pdliza electrénica con cias. 14%
No se priorizé desarrollar un portal integrado al cliente 1%
No esta automatizado el MP en el broking system 0%
No existe estandarizacion de wording con cias. 0%
Estrategia errénea de retencion de clientes 0% .

F (X X Xs...) =Y

19.Figura 19: Priorizacion de causas raiz

4.1.4 Mejorar

En la etapa de Analisis ya hemos determinado qué causas raiz afectan
mayormente a nuestra problematica y realizamos un ejercicio de priorizacion de
causas, es decir que detectamos las X’s que en funcion de su variacion, lograran

impactar nuestra Y:

F (Cl’as. de mejor performance; Integracién con cias.; Poéliza Electrc')nica) = Cump“miento de SLA
(13)

La clave es entender que muchas pueden ser las causas que estén relacionadas
en una problematica compleja, pero la metodologia nos ayuda a
permanentemente hacer foco en las “pocas vitales” que generaran mayor impacto
en la problemética expuesta. Como podemos observar el proceso tiene una alta
complejidad y puede realizarse un analisis pormenorizado de cada paso. Sin
embargo esta metodologia nos ayuda al planteamiento de un proyecto con un plan

de accién coherente, focalizado y de alto impacto.

41.4.1 Poblizaelectrénica
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El establecer poliza electrénica con al menos las 3 compafias con mayor cantidad
de pdlizas colocadas representaria que los pasos: “Traslado de pdliza desde la
compania hasta el broker”, “Despacho de pdliza hasta que llega al Cliente” y
“Desde la facturacion © de la péliza hasta el despacho” que podrian practicamente
eliminarse debido a la instantaneidad que generaria la automatizacion de estos
pasos. La factura electrénica permitiria olvidarse de los traslados de polizas
fisicas, no solo desde la companiia hasta el bréker y del bréker hasta el cliente sino
los traslados internos dentro del mismo bréker (desde el area de facturacion © de

polizas hasta el despacho, por ejemplo).

e “Traslado de pdliza desde la compaiia hasta el broker” = Media de 8,3
dias, representando un 9% del tiempo total del proceso y ejecutandose un
93% de las veces en el periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de
poliza.

e “Despacho de pdliza hasta que llega al Cliente” = Media de 2,6 dias,
representando un 2% del tiempo total del proceso y ejecutdndose un 100%
de las veces en el periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de poliza.

e “Desde la facturacion © de la poliza hasta el despacho” = Media de 1,8
dias, representando un 2% del tiempo total del proceso y ejecutandose un
100% de las veces en el periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de
poliza.

En términos generales podriamos inferir que la automatizacion nos ahorraria en
promedio 12,7 dias al proceso completo y 11,8 del periodo de 15 dias posteriores

al vencimiento de pdliza en funcién de la incidencia.

4.1.4.2 Integracion en la emision con compaiiias

Como agregado al punto anterior, tenemos la integracién en la emisién @ de
polizas con las 3 compafias con mayor cantidad de polizas colocadas: La
Meridional (AlG), Royal y Mapfre, con el fin de lograr el mayor impacto posible.

Esta integracion para la emision “ representaria prescindir de los pasos:
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e “Tiempo en emitir la podliza en la compania” = Media de 19,7 dias,
representando un 20% del tiempo total del proceso y ejecutandose un 69%
de las veces en el periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de pdliza.

e “Facturacion © de péliza desde que llega al broker” = Media de 6,4 dias,
representando un 7% del tiempo total del proceso y ejecutandose un 94%

de las veces en el periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de pdliza.

Esto se debe a que se enviaria via interface la informacion para emitir la poliza,
con lo cual esta orden de emisién © generaria automaticamente la péliza en el
sistema de la compafiia, evitando cualquier intervencién manual y demoras en la
toma del trabajo en el medio. Al mismo tiempo esta misma informacién tendria la
vuelta una vez procesada, evitando que manualmente se realice la “facturacion” ©

en el sistema del bréker.

Esta automatizacion nos ahorraria en promedio 26,1 dias al proceso completo y

19,6 del periodo de 15 dias posteriores al vencimiento de pdliza.

4.1.4.3 Evaluacién de Compafias y su desempefio

Es fundamental para lograr sostener el nivel de servicio ofrecido a los clientes que
al momento de pre seleccion por parte del area técnica ® de las compaiiias con
las cuales cotizar, el desempefio de las mismas sea un criterio de peso en la
decision. Actualmente existe un proceso de pre seleccion que considera otras
variables, como tarifas, apetito de riesgo de las compafiias, etc. pero la

performance operativa es solo considerada informalmente.

Para poder hacer seguimiento de esta variable, es preciso contabilizar la cantidad
de podlizas colocadas en las 3 aseguradoras que estén registrando el mejor
desempeiio. La medicion es dinamica, y nos permitira controlar que la eleccion de
aseguradora tenga una tendencia hacia las de mejor desempeio (que seran las

integradas) y alertar en las situaciones en que esta tendencia se esté revirtiendo.
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4.1.4.4 Solucion Propuesta

Abordando la solucién propuesta, en principio las tres causas raiz escogidas
podemos ver que tienen un alto grado de relacion con compafiias aseguradoras.
Por este motivo es imprescindible enfocar sobre aquellas que compafiias en las
que encontraremos el mayor volumen de polizas. Paralelamente debemos
recordar que como bien indicamos en una de las causas raiz, el mayor volumen
de cartera no esta colocado sobre las compafiias de mejor performance
particularmente pero por sobre todo influira sustantivamente luego de la
implementacion de la solucién ya que si las futuras colocaciones no son sobre las
compafias de mejor performance (seran aquellas integradas con el broker), el
nivel de servicio no registrara la mejora proyectada. Por ese motivo debemos
asegurarnos que esta tendencia sea lograr una proporcién de cartera en las
companfias seleccionadas. Aun asi para este caso, debemos ser precavidos e
intencionalmente elegir como objetivo aquellas compafiias con las cuales como
conjunto de todos los criterios restantes resultan beneficiosas para realizar las
colocaciones. Sabemos que una vez que se haya avanzado con esas compariias
sobre las otras causas raiz detectadas, la performance tendra un cambio radical.
Por este motivo, cuando se realicen esas mejoras, dichas compafias pasaran a la
cima representando a aquellas con el mejor desempefio y por este motivo es
fundamental que esas comparfiias sean aquellas con las cuales el resto de los
criterios para realizar una asociacion comercial @ de ese tipo sean los mejor
posicionados. Estos criterios pueden ir desde las tarifas ofrecidas, el apetito de
riesgos y MDI vinculantes (Ingresos derivados del mercado) hasta los pagos de
siniestros o su estabilidad financiera. Estas mediciones se ven claramente en el
volumen de las colocaciones actuales que no guardaban del todo relacién directa

con la performance.
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4.1.4.5

Impacto esperado de la solucion propuesta

A continuacion evaluamos los resultados planteando una implementacion piloto

con el fin de entender a través de una proyeccion el estado futuro de la Y que

buscamos mejorar.

De implementarse la emisién “ integrada con las compafifas La Meridional (AIG),

Royal y Mapfre en principio, evaluando la performance sobre la cartera actual de

polizas, el proceso se veria impactado en los siguientes pasos expuestos en la

Figura 20:
N°® Paso Paso
a Mapa de Poliza desde Ejecutivo de Cuenta a

11

12

13

14

16

Cliente
Mapa de Poliza desde el Cliente hasta envio
de instrucciones para cotizar
Armado Slip Cotizacion
Envic del Slip de Cotizacion hasta la
recepcion de la dltima cotizacion
Desde arribo de Gltima cotizacidn hasta

comenzar el Armado de la propuesta
Desde comienzo del Armado de la propuesta
hasta envio al Ejecutivo de Cuenta
Propuesta desde el Ejecutivo de Cuenta
hasta el Cliente
Propuesta enviada al Cliente hasta su
confirmacidon de eleccion
Desde confirmacion del Cliente hasta la
colocacion del riesgo
Desde confirmacicn del Cliente hasta
generacion de Orden de Emision
Desde generacion de Orden de Emision
hasta gue se envia a la compafiia
Tiempo demora la compafiia en emitir la
Paliza
Traslado de poliza desde la Compariia hasta
el bréker
Registrar en sistema del braker la Poliza
Desde registracion hasta el despacho de la
pdliza
Desde el despacho de la péliza hasta llegada
al Cliente

Promedio (dias)

12.1

0.2

0.2

0.2

0.2

0.2

Desviacion
Estéandar (dias)
12.7

1

=
P2

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

% sobre Tiempo
de Ciclo

20%
12%
26%

17%

6%

0%
0%
0%
0%

0%

20.Figura 20: Simulacion de solucion propuesta y su impacto

La solucion a implementar que refiere a la automatizacion con poliza electronica,

apunta a que la compafiia aseguradora al emitir generara un documento

electrénico, que serad transferido al brOker autométicamente. La podliza al

transmitirse de forma digital, podra registrarse automaticamente en el broking
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system y direccionado al cliente corporativo con un mail automatico con la poliza
adjunta. Naturalmente esta solucion eliminaria todos los traslados fisicos de la
poéliza, y la registracion en el sistema del broker que hoy por hoy al ser fisica la

poliza debe hacerse manualmente.

Por otro lado tenemos la integracién con la compafiia en la emisién ?. Esto
involucraria el desarrollo de web services que diariamente comuniquen desde el
broker a la compafia todas aquellas érdenes de emisién que la misma debe
procesar. Asimismo la compariia a través de ese web service procesara todas las
ordenes de emision en su sistema interno de manera automatica y devolvera el
documento de poliza electronica mencionado anteriormente como resultado. Esta
solucion ya fue previamente implementada en clientes de orden masivo debido a
su volumen. Esta integracion impactaria directamente sobre el tiempo de emisién
@ de la compafiia ya que al eliminarse los traspasos manuales de informacion
entre el broker y la compafia aseguradora, la informacion seria procesada

automaticamente desde el sistema del broker al sistema de la compaiiia.

Si sobre la misma base de datos tomada para sacar el nivel de servicio original,
plasmamos sobre las fechas de estos ultimos pasos la automatizacion realizada
s6lo sobre aquellas pdlizas pertenecientes a las compafiias seleccionadas,
dejando las demas tal como estaban originalmente, esto nos produciria el

resultado que podemos observar en la Figura 21 en términos de nivel de servicio:

i Mas de 15diasdel Vto.

24%

. Menosde 15 dias del Vto.

,,,,,,

(-]
0
F

4

| 76% iy =

21.Figura 21: Cumplimiento de Nivel de Servicio Actual (i Six Sigma)
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Y llegar al objetivo de Y, como vemos en la Figura 22:

16%

EM3as de 15diasdel Vio.
iMenosde 15 dias del Vio.

| DPMO 10000

J Defects (® L]

84% Wield (%) L
' Process Sigma 249

22.Figura 22: Cumplimiento de Nivel de Servicio Proyectado (i Six Sigma)

Estos valores fueron proyectados sobre la base de datos actual mediante una
simulacion de las automatizaciones implementadas soélo para las compafias
seleccionadas (La Meridional-AlG; Royal y Mapfre) y con el mismo volumen de

proporciones que la cartera actual.

Con respecto a la colocacion en compafiias de mejor performance deberiamos
proyectar que exista una migracion de cartera incrementando el volumen sobre
alguna de estas comparfias, modificando la proporcion actual. En principio se
puede llegar a estimar una migracién un 50% del conjunto de pdlizas actualmente
renovadas en otras compaiiias con el fin de que sean renovadas en compafias
integradas. Esto serd claramente un acuerdo entre el area operativa y técnica ©®

con el fin de lograr esta tendencia.

Determinando el nuevo desempeiio de este proceso en particular en cuanto a su
nivel de servicio ofrecido a los clientes, y considerando el incremento del 20% en

estas compaiiias, el nivel de servicio quedaria como se observa en la Figura 23:
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8%

i Mas de 15diasdel Vto.

. Menosde 15 dias del Vto.

oPMO 80000
Defects (%
J Ywld (%

Process Sigma 2N

92%

23.Figura 23: Cumplimiento de Nivel de Servicio proyectado a 2 afios con un

50% mas de cartera en compafias integradas (i Six Sigma)
4.1.5 Control

Durante esta etapa se realizara un control de la evolucion de las variables
analizadas, para poder evaluar el impacto de las causas raiz identificadas sobre la

variable objetivo y controlar la tendencia de la misma.

Para la metodologia DMAIC la fase de Control es fundamental para asegurar que
la mejora es sustentable a través del tiempo y que las causas atacadas fueron

realmente la raiz del problema y no un sintoma subyacente.

Para lograr medir la evolucién sobre las causas raiz detectadas utilizaremos las

siguientes métricas que seran el indicador de evolucién:

4.1.5.1 X;: Tiempo de emision en aseguradora

Definiriamos mas precisamente a la variable X; como: tiempo desde que se envia
la orden de emision ® hasta que se recibe en el sistema del bréker. A continuacion
podemos observar en la Figura 24 una grafica de control que evalta la media y los
limites de control de la variable X;.
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24.Figura 24: Gréfica de Control X-bar ® de variable X;

En la Figura 25 podemos observar el histograma de la variable X;.

45
41} u
-21.85
35 4
30 1
25 1
20 4
13 -
10 /

j_ .y

l—a—at :
40 64 4038 531.12 22185 -1239 332 594 1520 2447 3373 4299 5226 61.532 7079 80.03

25.Figura 25: Histograma ® de variable X,

Este proceso luego de la implementacion deberia tener una modificacion en su
media y limites de control, acercandose a los limites de especificacion que son

cercanos a cero.

4.1.5.2 Xz Tiempo en llegar al Cliente
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Definiriamos mas precisamente a la variable X, como: tiempo desde que se
registrd la poliza en el sistema hasta que le llega al cliente. A continuacion
podemos observar en la Figura 26 una gréfica de control que evalla la media y los

limites de control de la variable X..

26.Figura 26: Gréfica de Control X-bar *® de variable X;

En la Figura 27 podemos observar el histograma de la variable X;:

50 4 231,89 JI,-,-’ \‘ 70.91

30

20+ /
o

10 1

(| " — Y w— : A —
7033 5749 4465 3181 -1897 613 671 1955 3239 4523 35807 70.91 83.75 9650 10043

27.Figura 27: Histograma ™ de variable X
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Este proceso luego de la implementacion deberia tener una modificacién en su
media y limites de control, acercAndose a los limites de especificacion que son

cercanos a cero.

4.1.5.3 Xs: Colocacidon optimizada

Definiriamos mas precisamente a la variable X3 como: proporcion de cartera

colocada en compafias aseguradoras integradas

Para esta variable elegiremos una gréfica de control del tipo p-chart. Con estas
graficas se puede ir controlando la proporcion de defectos que se genera en cada
muestra tomada. Para nosotros serd un defecto tener una renovacion en alguna
de las compaifiias no integradas, dado que la performance de aquellas integradas
seran las que nos impacten positivamente en el nivel de servicio. Si tomamos las
compafiias que no fueron seleccionadas como errores en el histérico de muestra,

veremos que la grafica de control de la Figura 28 muestra el siguiente desempefio:

3.0SL=0.8615

VA AT
O YA VA 1A A T e

I
0 5 10 15 20 25

28.Figura 28: Gréfica de Control P ") de variable X3

Aqui como podemos observar, la tendencia que buscaremos es que esta
proporcion esté lo mas cercana al cero posible. En una primera instancia con una
migracion de un 50% de las que no fueron renovadas en estas compafias,

lograremos un nivel de servicio de 92%. A medida que a futuro se vayan
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integrando mas compafiias, se ira naturalmente reduciendo y habra un abanico

més amplio de opciones en las cuales colocar 9.

4154 Y:SLA

Definiriamos mas precisamente a la variable Y como: % de nuevas pdlizas

entregadas dentro de los 15 dias posteriores al vencimiento de la pdliza anterior

Paralelamente evaluaremos la evolucién de la variable objetivo, es decir, las

polizas entregadas al cliente entre la fecha de vencimiento de la pdliza anterior y

los 15 dias posteriores.

Como herramienta de control utilizaremos los graficos de control de proceso. Para

el caso de X; y X utilizaremos las graficas de X para valores continuos. Para el

control de X3 utilizaremos las gréficas p, utilizadas en el control de proporciones.

Viendo el comportamiento y performance de Y en un gréafico I/MR de control de la

Figura 29, observamos lo siguiente:

80
70
60
50
40
30
20
10

0

10

29.Figura 29: Gréfica de Control X-bar ®® de variable Y

En la Figura 30 podemos observar el histograma de la variable Y:
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30.Figura 30: Histograma *® de variable Y

Este proceso luego de la implementacion deberia comenzar a mover su media

cercana a 0, con una desviacion de 18,2 dias, y pasados los dos afios, con la

migracion de cartera, la media deberia trasladarse a -3 dias (del vencimiento de la

poliza actual), con una desviacion estandar de 12,2 dias. Estas proyecciones son

realizadas como resultado de la simulacion realizada con los datos extraidos.

Como podemos ver cumplimos el objetivo de Six Sigma, primer se centra la media

direccionada hacia los limites de especificacion del cliente y luego se reduce la

variacion, para que el proceso produzca cada vez menos defectos.
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5. CAPITULO 5: CONCLUSIONES FINALES

Como hemos podido demostrar a lo largo de la tesis, es posible con ciertas
mediciones basicas del proceso lograr un incremento de 70% en el porcentaje de
polizas que serdn entregadas antes de los 15 dias posteriores a la fecha de
vencimiento de la pdliza actual del cliente, con una propuesta de solucion de

alcance acotada y realizable.

La gran diferencia entre utilizar esta metodologia y plantear el proyecto de forma
intuitiva, es la validacion estadistica de las causas, logrando el maximo impacto
con el minimo esfuerzo y el aseguramiento de la estabilidad de la mejora. Sin
utilizar la metodologia podriamos haber incurrido en invertir dinero, tiempo y
esfuerzos en resolver cualquiera de las demas causas identificadas con cierto
grado de validez, como por ejemplo el tiempo en el armado del slip de cotizacion
@ o centrarnos en las demoras del Ejecutivo de Cuenta  en la entrega del mapa
de poliza @ al cliente. Sin embargo focalizando el andlisis en esos puntos, no
hubiésemos logrado el mayor impacto en nuestro nivel de servicio y hubiésemos
complejizado ampliamente la solucién planteada. Recordemos que el objetivo
ademas de lograr la mejora propuesta, es con el menor esfuerzo y costo posible.
Siguiendo esta metodologia nos ayudd a concentrar todo los esfuerzos en sélo
tres puntos concretos, asegurandonos que el resultado buscado no sélo se

cumpla sino que sea persistente en el tiempo.
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7. GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS

(1) Mapa de Pdliza: Documento que identifica todas las caracteristicas
actuales bajo las cuales se encuentra contratada una poliza de seguros

(2) Cotizacion o Slip de Cotizacién: Documento que se arma, basado en el
Mapa de Pdéliza, con informacion adicional (por ejemplo las comisiones) que
es enviado a las compafiias aseguradoras para que en caso de interesarse
en cubrir ese riesgo, coticen segun lo solicitado en este documento.

(3) Propuesta: Documento basado en las cotizaciones recibidas que se le
presenta al cliente, con las mejores alternativas para asegurar el riesgo
solicitado.

(4) Emision: Emision de la pédliza de seguros por parte de la compafia
aseguradora.

(5) Orden de Emisién: Documento generado a través de una transaccion,
extraido del Broking System del Bréker, el cual es enviado a las compaifiias
aseguradoras para que emitan la respectiva poéliza bajo las caracteristicas
alli expuestas.

(6) Facturacion: Internamente en el broker esto refiere a registrar en el
sistema transaccional la nueva pdliza emitida del cliente.

(7) Operaciones: Sector que se dedica a la gestion operativa y transaccional
de la forma mas eficiente posible dentro del bréker.

(8) Técnica o Broking: Sector que se dedica a colocar los riesgos del cliente,
intermediario entre el broker y las compafias aseguradoras.

(9) Comercial o Ejecutivo de Cuenta: Sector que se dedica a crear y sostener
la relacion directa con los clientes, actia de intermediario entre el broker y
el cliente.

(10) Colocar un riesgo: dicese de efectivamente solicitar una péliza de
un determinado riesgo en una compafia aseguradora especifica.

(12) DPMO: Defectos por Millon de Oportunidades es una métrica de
capacidad caracterizada por la férmula: (Total de defectos x 1.000.000) /
Total de Oportunidades. Es importante ya que permite comprar diferentes
tipos de productos o servicios en su capacidad y calidad.

(12) Sigma del Proceso: Es una métrica de la eficiencia de un proceso
segun su nivel de variabilidad y dispersion.
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(13) SLA: Nivel de Servicio, y refiere en este caso particularmente a que
el nivel de servicio que busca ofrecérsele al cliente es la entrega de su
nueva poéliza dentro de los 15 dias posteriores al vencimiento de su poliza

actual.

(14) Broking System: Sistema central transaccional de un Broker de
Seguros.

(15) Histograma: Herramienta muy utilizada en Six Sigma, es una

representacion grafica de una variable en forma de barras, donde la
superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores
representados. Sirven para obtener una “"primera vista" general, o0
panorama, de la distribucion de la poblacién, o de la muestra, respecto a
una caracteristica, cuantitativa y continua (como la longitud o el peso).

(16) Gréfica de Control X-Bar: Grafica de control en la cual se grafica el
promedio Xbar de las muestras recolectadas; de esta manera se monitorea
la estabilidad de la media (valor de tendencia central).

a7) Gréfica de Control P: Una Grafica de Proporciones (o Grafica p)
analiza la proporcion de articulos que no cumplen con las especificaciones
en un lote producido. Se considera que un articulo es defectuoso cuando
éste no cumple las especificaciones. Los datos de atributos por tanto sélo
asumen 2 valores: "bueno” o "malo” ("aceptable” o "defectuoso”).

(18) Espina de Pescado: Herramienta muy utilizada en Six Sigma,
consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de
manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el
plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su
derecha. Este diagrama causal es la representacion gréfica de las
relaciones mdultiples de causa-efecto entre las diversas variables que
intervienen en un proceso. Al eje horizontal van llegando lineas oblicuas —
como las espinas de un pez— que representan las causas valoradas como
tales por las personas participantes en el analisis del problema. A su vez,
cada una de estas lineas que representa una posible causa, recibe otras
lineas perpendiculares que representan las causas secundarias.
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