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PLAN DE MEJORAMIENTO DE PRACTICAS
LOGISTICAS EN LOS PROCESOS OPERATIVOS
DE SERVICIO EN COOMEVA CORREDORES DE

SEGUROS

RESUMEN

Coomeva Corredores de Seguros es una organizacién 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 percepcién
del mismo al momento de calificarla calidad. El objetivo principal de
este capitulo es presentar los componentes del Plan de Mejoramiento
de Practicas Logisticas en sus Procesos Operativos de servicio, de
modo que se pueda asegurar la estandarizacién de la operaciéon
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 fidelizacién de los clientes. Para llevar a
cabo el disefio del Plan, como punto de partida se efectué un trabajo
de campo que permitié 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 disenado.

Palabras clave

Logistica, sector seguros, cadena de valor, fidelizacién, procesos
logisticos.
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ABSTRACT

Coomeva Corredores de Seguros is an organization that is part of
the Services Productive Sector. Due to the fact that the intangibility
characteristic of its products is an aspect that complicates the
fulfillment of customer expectations and impacts the perception of
them when rating quality, the main objective of this chapter is to
present the components of the Logistics Practices Improvement Plan
in their service operational processes, so that the standardization
of the operation in the value chain can be ensured and the results
of opportunity and quality are improved, thus facilitating the
fulfillment of the value promise and increasing the level of customer
loyalty. To carry out the design of the plan, a fieldwork was made that
allowed to know, diagnose and evaluate the operational processes, in
the same way it was possible to specifically identify current critical
points, logistics practices susceptible of improvements and finally
structure the designed plan.

Keywords
Logistics, insurance sector, value chain, loyalty, logistics processes.

INTRODUCCION

Los procesos operativos de servicio que se ejecutan actualmente en
laempresa Coomeva Corredores de Seguros S.A. fueron definidos en
un proyecto de alineacién organizacional que cambié el esquema de
atenciénalosasociadosalaCooperativa,elcualtuvoimpactoennueve
de las empresas que hacen parte del Grupo Coomeva, incluyendo la
de 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).
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Segun la observacién 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 gestién 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 fidelizacién 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 en los procesos de servicio, con relaciéon al proceso
anterior a la alineacién 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).

Los procesos establecidos y publicados en los Instructivos Operativos
de Servicio del Corredor de Seguros, mediante la herramienta
interna de consulta de informacién para usuarios “Daruma”,
para la garantizar la adecuada prestacién del servicio, la atencién
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 Profundizacién, que pertenecen a una de las
empresas del Grupo Cooperativo Coomeva GSA (Gestion de Servicio
al Asociado) actuando como un proveedor interno de las demés
unidades de negocio que es caracterizado como “nivel 1 de servicio”
(Coomeva Corredores de Seguros, 2014).
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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”7, bajo
la premisa de poder atender oportunamente los requerimientos
del asociado y cliente; solo las actividades o movimientos que
eventualmente requieren un nivel superior de aprobacién 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
produccién en los servicios, por ejemplo, la alta dependencia por
escalamiento de casos especiales a la oficina central a nivel nacional
por el bajo nivel de atribucién para actuar en las zonas regionales, el
nivel de riesgo operativo que se contempla porinadecuada calidad en
algunas oportunidades, lo cual ha dado paso aimplementar medidas
manuales de control, la falta de estandarizacién en la ejecucion de
procesosy tiempos muertos en la operacién por esperas en cada fase.

De igual manera, se observan oportunidades de mejora con los
canales dedistribucién 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
aplicacién 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
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entorno donde la eficacia y competitividad del mercado asegurador
es bastante exigente (Fleitman, 2000).

MARCO TEORICO

Para la elaboracién de la propuesta del Plan de Mejoramiento de
Practicas 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 lalogistica de operaciones y soporta el cumplimiento de promesa
de valor a los clientes, sobre todo en empresas donde impera la
intangibilidad.

Estodebidoaqueelmarcotedricoesunadescripcion deloselementos
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 soluciéon seran una deduccion légica de la misma. Sus objetivos
son: delimitar area de investigacion, sugerir guias, compendiar
conocimientos existentes, exponer postulados y posiciones tedricas,
y operacionalizar (Saenz, 2003).

Logistica

“Del inglés logistics, la logistica es el conjunto de los medios y
métodos que permiten llevar a cabo la organizacién de una empresa
o de un servicio. La logistica empresarial implica un cierto orden en
los procesos que involucran a la produccién y la comercializaciéon de
mercancias” (Porto, 2009).
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Como factorclavede éxitodetodoel ejercicio empresarial, lalogistica
ocupaun 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 demuestran Castafio y Duque (2011), a través del trabajo de
grado “Estrategias y practicas logisticas en las empresas del sector
metalmecanico en Pereira y Dosquebradas entre 2008 y 20107, en el
cual se plantean practicas logisticas a implementadas en el sector
metalmecéanico delaregion cafetera conlo que se halogrado obtener
eficienciay competitividad en las empresas, facilitando la prestacién
de los bienes y servicios.

Objetivo de la Logistica

Teniendo en cuenta que la logistica facilita los medios para llevar a
cabolaorganizaciéon 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 produccién 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.

En las empresas, la logistica implica tareas de planificacién y gestién
de recursos. Su funcién es implementar y controlar con eficiencia los
materialesy los productos, desde el punto de origen hasta el consumo,
con la intencién de satisfacer las necesidades del consumidor al

menor coste posible.
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El origen de la logistica se encuentra en el ambito militar, donde la
organizacién tendia a atender el movimiento y el mantenimiento
de las tropas en campana. 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 encargd de
estudiar coémo 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 (p. 60).

Mejoramiento de Procesos basados en Logistica

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 medicién, control, certificaciéon y
correccién de los procesos productivos, lo cual implica una inversién
inicial de capital e incremento en costos para la implementacion,
pero luego se tangibilizan los beneficios mediante el incremento de
utilidades. Existen diferentes herramientas de medicién 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 operacién
y proponen practicas que se adaptan a los procesos operativos de
servicio en Coomeva Corredores de Seguros.
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De igual manera, Martinez (2009) realizé 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 operacién, con lo cual se
optimizan los recursos y se garantiza la oportunidad. Su propuesta
estd 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 y Ruiz (2012) propusieron el
desarrollo de un plan estratégico de logistica para la Empresa
Aconquistar S.A.S., en el cual se plante6 la identificaciéon de
falenciasylas mejorasrequeridas parala soluciéon 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 situacién actual de Coomeva
Corredores de Seguros.

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 consisti6 en la
aplicacion del Modelo de Referencia de Operaciones para la Cadena
de Abastecimiento.
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Servicio

Paraasociarlostemasexpuestos, esnecesario contextualizaralgunas
definiciones basicas que componen la comercializacién de servicios
o productos intangibles desde una éptica de producto objeto de una
transaccién y no como el soporte o apoyo a la venta de otro servicio
o bien (Morales, 2013).

Walker, Etzel y Stanton (2007), definen los servicios como
“actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccién ideada para brindar a los clientes satisfaccién
de deseos o necesidades, esta definicién excluye a los servicios
complementarios que apoyan la venta de bienes y servicios, sin
subestimar su importancia”.

Para Sandhusen (2002), “los servicios son actividades, beneficios
o satisfacciones que se le ofrecen en renta o a la venta, y que son
especialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de
algo”.

Segiin Lamb, Hair y McDaniel (2002), “un servicio es el resultado
de la aplicacién de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u
objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempenio o un
esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

Para la American Marketing Association (AMA) (2009), los servicios
(segin una de las definiciones que proporcionan) son articulos
intangibles, se comercializan entre el fabricante del servicio y el
usuario o cliente, no pueden ser transportados o almacenados y su
fechadevencimientoescasiinmediata. Losserviciosfrecuentemente
son dificiles de identificar porque existen en la medida en que se
compran y se consumen al tiempo.
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Kotler, Bloom y Hayes (2004), definen un servicio como una especie
de obra de teatro, una puesta en escena principalmente intangible
y su resultado conduce a mejoras esenciales en el contexto
organizacional. En algunos casos los servicios pueden tener relacién
con productos tangibles.

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 Bogot4”, de Botia y Rivera (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 satisfaccién,
calidad en la atencién y la percepcién general de los clientes de la
empresa.

Eldesarrollo de este estudio esinspirado por los resultados obtenidos
en losindicadores 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 valoral cliente, y la mejora propende
afinar puntos criticos enfocados al aseguramiento de la calidad, que
se apoya en buenas practicas logisticas.

Logistica en los Servicios

Teniendo en cuenta que no se encuentra mucha informacién sobre
trabajos referentes en los que hayan combinado la logistica con los
servicios, setomacomo guia parael desarrollodel trabajolasimilitud
que se encuentra entre las fabricas de produccién con la produccién
de servicios, basados en que en ambas se generan productos, para
los cuales independiente de ser tangibles e intangibles se debe
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garantizar la entrega justa y oportuna, caracteristicas que segin se
puede evidenciar en los puntos tratados anteriormente son pilares
de la logistica.

Basados en un marco internacional, se toma como referencia la tesis
“Satisfacciéon de los cliente y Usuarios con el Servicio Ofrecido en
Redes de Supermercados Gubernamentales”, realizada por Alvarez
(2012), dela Universidad Catélica Andrés Bello de Caracas, Venezuela.

Resulta interesante encontrar alguna similitud entre la prestacién
de servicios de este gremio con la operacién 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 operacién que rigen el servicio. En el trabajo se
demuestra cémo impactaria positivamente la aplicacion de practicas
logisticas que permitan favorecer la gestiéon de cara a los clientes
y reducir gastos o sobre costos por falta de planeacién adecuada y
potenciacion de los procesos y recursos.

METODOLOGIA

El abordaje del trabajo de investigacién es cuantitativo, teniendo
en cuenta que la metodologia cuantitativa es aquella que permite
examinar los datos de manera numérica y los elementos del
problema de investigacion tienen una relacion directa, lo cual
permite definirlo, limitarlo y saber exactamente dénde esta la causa
raiz, en este caso a partir del conocimiento del proceso de operacién
(La Rosa, 1995).
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La comprobacién de los resultados esperados podra evidenciarse en
la practica de las operaciones. La construccion del disenio del plan
propuesto estd basado en el mapeodelasactividadesy 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 tienen los indicadores de
oportunidad y calidad, que se listan a continuacién, y muestran
el nivel de desempenio de los procesos operativos de servicios en
Coomeva Corredores de Seguros:

Tabla 1. Indicadores de Oportunidad y Calidad

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/#casos VIP atendidos)*100

Fuente: Elaboracién propia.

También, se tendran en cuenta las entrevistas y opiniones de
usuarios para entender su 6ptica y se documentara sobre practicas
logisticas aplicadas para la mejora de procesos.

Por otra parte, 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, clasificacion
y/o categorizaciéon de eventos para describir procesos mentales y
conductas manifiestas, que no suelen requerir del uso de hipétesis,
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cuya conclusién es una proposicion de las causas por las que ocurre
un fenémeno (La Rosa, 1995), el estudio que se realizara para el
presente documento es de tipo intervencién observacional en las
operaciones de servicio de la empresa Coomeva Corredores de
Seguros y mediante el disefio del Plan de Mejoramiento de Practicas
Logisticas se aportara al modelo teérico de la descripcién de los
hechos que se evidenciaran a partir del problema planteado.

Asimismo, seaplicaraun métododeductivo, trabajandoinicialmente
en un contexto general sobre logistica, operaciones y servicios,
integrando estos pilares fundamentales hasta llegar al disefio de un
plan que permita mejorar las practicas logisticas en las operaciones
de Servicio del Corredor de Seguros Coomeva.

El método deductivo considera que la conclusién 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
conclusién no sea verdadera. El método deductivo logra inferir algo
observado a partir de una ley general (La Rosa, 1995).

Paralarecoleccion de lainformacion se utilizaron fuentes primarias
y secundarias. En las fuentes primarias: se realiz6 observaciéon y
visitas de campo al area de operaciones de servicio de Coomeva
Corredores de Seguros, mediante el siguiente plan:
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Tabla 2. Plan de Accidén para visitas al drea de operaciones de la

empresa
INFORMACION FUENTE MEDIO ENTREVISTADO PERIODICIDAD | FECHA INICIO FECHA FINAL
Recoleccion de datos histdricos de Indicadores Campeta
de Oportunidad y Calidad en los procesos Tablero de Control Compartida Analista de Datos Unica 05/04/2017 05/04/2017
operativos $
Ente'nr.iilmienté d? Indicadore's, metodologia de Proceso presencial Coordinadora .Nacional de Unica 10/04/2017 10/04/2017
medicion y objetivo de los mismos Operaciones
Entendimi jeti égicos, | Di |
ntendlmler\to Ql?Jetlvos estratégicos, lo q'ue p Presencil irectora y Gerente de Unica 11/04/2017 11/04/2017
espera |a Direccidn de los procesos operativos Corredor de Seguros
Lectura de Procedimientos documentados Daruma Electrénico| Sistema de Informacion Unica 12/04/2017 19/04/2017
Elntrevista con los Auxiliares ‘regionales que Proceso Presencial Auxiliaref de Servicio Unica 19/04/2017 26/04/2017
leiecutan los procesos operativos Regionales
Elntrevista con los Auxiliares y Analistés que Proceso presencial Auxiliarle‘s yAnéllistas de Unica 2%/04/2017 03/05/2017
ejecutan los procesos operativos Nacionales Servicio Nacionales
Actividad Brainstormi | | Auxili Anallistas d
cw .a rainstorming con & persona Opiniones Presencial | |arle§ y nz‘a fstas g Unica 05/05/2017 05/05/2017
operativo Servicio Nacionales
Actmd/ad IIuV|'a de f(?eas - metodologia 5 Opiniones resencil Aumharle.s yAnélhstas de Unica 08/05/2017 08/05/2017
porqués para identificar causas Servicio Nacionales
Actividad de Voz del cliente (Dolores -
¢ IYI e i s Opiniones Presencial | Empleados Asociados Unica 09/05/2017 09/05/2017
asociados empleados)
T ’ . Auxiliares y Anallistas de
Socializacidn del piloto - proceso mejorado - . . o . .
. Opiniones Presencial |  Servicio Nacionales y Unica 10/05/2017 24/05/2017
persepcion del plan .
Regionales
Correo Auxiliares y Anallistas de
INDICADORES NAL. Electrénico Servicio Nacionales y Unica 10/06/2017 25/06/2017
Entrevista de persepcion del proceso mejorado Regionales
C Direct Gerente del
. , INDICADORES NAL, | ~OTeo | Pirectora y veremte e Unica 30/05/2017 | 30/06/2017
Kick off de cierre Electronico| Corredor de Seguros

Fuente: Elaboracién propia.

En las fuentes secundarias, se utilizé la revisién bibliografica sobre

los temas de logistica, servicios, mejora de procesos bajo logistica,

cadena de suministros, servicios de atencién al cliente, operaciéon de

seguros, sistema de gestion de calidad e indicadores.

Finalmente,lasactividades que sedesarrollaron durantelaejecucién

del proyecto fueron:
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Tabla 3. Actividades del proyecto

Planificacion de las actividades

Marcar en el flujograma construido los
procesos susceptibles de mejora mediante
laimplementacion de practicas logisticas

Revision bibliografica

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

Elaboracién y entrega del
anteproyecto

Definir los controles a aplicar para la
mejora

Recopilar documentacién sobre
indicadores de gestion histéricos

Investigar sobre los procesos logisticos

Realizar un anélisis de las causas de
los resultados obtenidos

Investigar sobre servicio

Revisar el modelo de operacién
establecido

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

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

Disefary estructurar la propuesta

Realizar flujograma de los procesos
actuales

Elaboracién y entrega del informe final

Fuente: Elaboracién propia.

RESULTADOS

Diagnosticar los procesos y flujos operativos actuales en

Coomeva Corredores de Seguros

El Area de Servicio en Coomeva Corredores de Seguros garantiza

tanto la operaciéon como la prestacion del servicio, concentrando
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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 misién de cada una de ellas, se pudo identificar
la diferencia que hay en la naturaleza de cada subproceso, dejando
notar que, aunque son operativamente distintos, aportan valor
en igual proporcién al objetivo final del area, sin embargo, se
hace necesario trabajarlas de manera independiente para poder
intervenirlas detalladamente segiin la necesidad de cada una (ver
figurasly 2).

Figura 1. Esquema de Servicio

Direccidn Servicio
Integral

Jefatura Servicio
Integral

Coordinacion Servicio
Seguros y Cooperativa

Coordinacidn Servicio
Solidaridad

EE e e ae—a

Corredor Seguros Corredor Seguros Cooperativa SyS Cooperativa Sy5 Solidaridad Solidaridad

[Transacciénes Internas) (Transacciones Front) [Transacciénes Internas) [Transacciones Front] (Transacciones Internas) (Transacciones Frant]

Fuente: Coomeva Corredores de Seguros (2014)
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Figura 2. Modelo Operativo General

Soporte Mesa de Operacion
Conciliaciones Cierre Facturacion
Control diaria
- Cargues Masivo .
- Linea de - Prodluccidb.n.n’Gl - Gestidn Logs - Vigentes : cmé:g?‘:;bb
H - Legalizacion As - Gestion Noved. N
Soport - Cob N
Cooperativa : :pz] i ~ Emision Canales solict. Aseg 7 ;o::s masivos
SYS f Aaulp | - Infermes/Indica Gestion Excel - Validaciones
egional (WorkFlow/Excel Atentos (Excal} - Soporte y Ejec.
(CSIS/ALFASIS) (CSIS/ALF/Excel)
- Facturacion
- Reporte a CCS .
-P: d
. . - Cargues Ajustes c agusd N para comisién Asociados
Solidaridad " Cargue Soat ontado  Validdactdn -Pago de
Tayl - Ajustes N primas
(Taylor) cardtulas.
(Excel) (Taylor/Excel) Aseguradoras
2 (Excel/Oracle)
- Gestidn - Vho. - Cargues - - Ejecucién - Reporte a CCS
Atentos Asegurabilidad Producc, —Clllelnle Cierre |para comisidn.
Corredor de - Soporte en - Gestién - Gesti6n Logs. (Diaria 5}d - Validaciones - Archivo para
io - Asegura " facturacion del
procesos novedades de Gestidn - Def. Cif
SEgU s operativos VGS Noved. (Mes) - Reepo:'cr:: cliente
(Atentos/CSIS Extraprimas - 50“"1}‘ Aseg. (Excel) (Csi5/Excel) f ':;Db:‘;'o"'
C515/Excel (CSiS/Excel) actura Aseg.
JExcel) (csis/ ) [Excel)
Fuente: Coomeva Corredores de Seguros (2014)
. . s
Figura 3. Modelo de prestacion general
ECP=TVA —» &' [3.714" = 0,21% @ @
e *Asezar Integral “Dir. Canale:
. LT e *Analiztas Nal. *Admon y Fin
TT PROCESO =3.714 R Operaconessesar | wCogny pez (e zarregidoz) Dperacionss Sector
] % H £ ) E g ¥ g
i VALOR AGREGADD ' 3 H 3 i F : £
MESA DE N OPERACION p
‘ SOPORTE ‘ »‘ CONTROL ‘ -“- ) DIARIA N *1 CONCILIACIONES ‘ -‘ CIERRE ‘ ‘ ‘ FACTURACION ‘
Salcitar  recibir dosumento Recitir y validar los Walidar cédigo de agencia, Generar praduccidn de Fiecibir y V alidar Cargue de
" . codigo de ndmina y datas Soat diariz en aplicativo registros reportados en coreciones
identidad del cliente soportes del clients 4 ma
e la procedencia |zt elLog de errares recibidas

Walidar en Fiunk vigencia
del Soat Anteriar

Riecibit infarmacién y ulidar

Datacaomeva estructura del plana

eliente

walidar en Taylor el estado ‘ ‘ Confirma la venta al ‘

Clasificar las novedades 2 3
atones Ejecutar el cierre diaric)
" de Soat en CEHIE
responzables de

*TIEMPO
*TIEMPO DE ESPERA

Ingresar a lsoat datos del
cliente, procedencia y
Wehiculo (Emisidn

3

Cargar produceion a C5I5

Reportar y efectuar
sequimiento a la gestion
de zolucidn de

Enviar archivo de
cierre a Operaciones
Sector Prateccidn

Generar Log de enaresy
confirmar registios
exitasas

:

Recibir la respuesta de
gestion yto soportes de
400 seqiin la novedad

EnviarLogde Errores a
Operaciones Sector para
la solucidn

1840°

Fuente: Coomeva Corredores de Seguros (2014)

292

Modificar el plano de
cargue cormigiendo los
datos emaneas

Cargar diariamente los
registros para cobro
de primas alos

! 240 |



Investigacién y consultoria en Direccion Empresarial

Figura 3. (VSM) Value Stream Mapping Actual

Soporte  Radicacién  Andlisis  Uguidacién  Pago  SAC
Cooperativa @
v @ ©

Corredor de
Seguros @ @ @

Fuente: Coomeva Corredores de Seguros (2014)

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 descentralizacién de
actividades operativas, bajos niveles de aprobacion en los usuarios y
actividades que no agregan valor a la cadena.

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
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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:

e Teniendo en cuenta la diferencia operacional que se presenta
entrelaprestacionylaoperacion, sedefine separarestasdosareas
en un piloto de operacién que permita visualizar la medicién
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 implementacién
de practicas logisticas ajustables a su flujo transaccional.

e Debido a la necesidad de disminuir reprocesos, mudas y
desperdicios, identificados mediante el mapeo del proceso, en
la fase definir de la aplicaciéon de Lean Six Sigma, se estableci6
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 (ver
tabla 4):

Tabla 4. Piloto con base al mapeo un VSM futuro

Variables Descripciéon

Centralizacién de | Mediante la estructura de un Centro de Contacto
actividades back |interno de atencién telefénica y un grupo de analistas
de soporte alos Back de gestion. De modo que los usuarios se conectan
usuarios que brindan | de manera estandarizada y genérica a una extension
atencion al asociado | puntual (39394) y por distribuciéon de volumen bajo
la tecnologia del Call Center, se asignan las llamadas
a los agentes disponibles, los cuales en este ejercicio
lograron evacuar el 89% de solicitudes en linea,
mejorando la agilidad en respuesta y la percepcién del
servicio al usuario interno.
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Centralizacién de
actividades back
de soporte a los
usuarios que brindan
atencioén al asociado

Deigual manera se present6 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 atribucién de los agentes de soporte,
logrando asi alcanzar un nivel de calidad del 100% en
la gestion 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 operacién mediante la
implementaciéon de turnos de trabajo diferenciales,
rotacién del personal por variables como picos de
solicitudes por novedades del proceso, temporadas
de renovacién de pédlizas, gestion de certificados para
Declaracién de Renta, horarios con mayor afluencia de
publico en las oficinas, etc.

Centralizacién
de actividades
operativas
especializadas

Se contemplaron las tareas de gestion originadas por
procesos operativos nacionales (cargues masivos de
produccidn, cierres, facturacion, etc.), la gestiéon 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 ejecuté los procesos
operativos de la regional Cali, se logré un estandar
de oportunidad y calidad de 100% de los indicadores
que histéricamente no pudieron exceder el 69% y
72% cada uno en su mejor version. Ademas de lograr
una disminuciéon del 61% en el tiempo de gestion por
la practicidad y concentracién del recurso en las
actividades especializadas.
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Automatizacién de
procesos mediante
desarrollos
tecnoloégicos en el
sistema CSIS

Se facilitaron actividades altamente susceptibles a
error por parte del usuario o que generaban reproceso
operativo como son los ajustes a la facturacién del
asociado, cambio de modalidad de pago de las pélizas
(mensual a contado) y Auto llenado de Recibos de Caja
para los pagos de contado.

Con la implementacién de estas mejoras en el sistema,
se obtuvo una disminucién de tiempo de mano de obra
operativaregional 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
centralizacién de actividades mencionadas en
los puntos “a” y “b”, y con la eficiencia de gestion
centralizada mencionada anteriormente, se dio paso
a la implementacién del cambio en la regional Bogota
sin contrataciones adicionales.

Posteriormente, cuando se generd la eficiencia de
recurso en Bogota, 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 atencién web a los asociados y el
aumento de acompanamiento en los siniestros.
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Implementacion de
work flow para el
proceso de reporte
de produccién

Teniendo en cuenta que las actividades que quedan
en gestion operativa regional son las concernientes
al reporte y legalizacién de produccién ante las
aseguradoras, fue necesario implementar una
metodologia logistica que permitiera efectuar un
adecuado seguimiento al proceso y estandarizar el flujo
de operacidn, 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
criticosegtinlamatrizderiesgosenCoomevaCorredores
de Seguros. Lo anterior teniendo en cuenta que una
falla de legalizaciéon de produccién representa para
la organizacion pérdidas econdémicas, reputacionales
e incluso el cierre de sus operaciones al ser una
entidad vigilada por la Superintendencia Financiera.
Con la implementacién de work flow, se obtuvo
informacién para generar informes y seguimiento
a usuarios en las diferentes fases del proceso, se
levantaron indicadores de medicién tactica con
frecuencia diaria, se obtuvieron tiempos estandar y
se cambié la metodologia de medicion de capacidad
operativa instalada necesaria en las regionales.

Fuente: Elaboracién propia.

e Para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos,

se desarrollaron las fases “Mejorar y Controlar” de la

implementacién 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 utilizacién de estas
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herramientas, se logr6 estandarizar el proceso de seguimiento

y ajustar el control a una tendencia logistica que permite vivir

la cadena de valor como una fabrica de produccién del servicio

mediante un enfoque a los procesos.

e 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 obtuvieron los siguientes resultados

durante los primeros cuatro meses del anio 2018 a nivel nacional:

v' Linea de soporte Nivel 1:

Grafico 1. Flujo de Atenciones 2018 y Participacion Regional

FLUJO DE ATENCIOMES 2018

____--""--F;:g

3905

bk

EMERD FEBRERD LARLTC AHRN

e Seguros ) Solidaridad  ——Total
« iEl B6% de los cosos se solfecionana en linea!

4134 a1

PARTICIPACION REGIONAL

Fuente: Coomeva - Corredores de Seguros (ano).

% Atencién al 100% de los casos, sistema de identificaciéon y

devolucidon de llamadas a los abandonos.

% Calidad y oportunidad del 100% promedio en las gestiones back

(casos escalados: 14%).
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% Eficiencia operativa equivalente a cuatro recursos del cargo

Aucxiliar Regional de Servicio optimizando.

v' Procesos operativos especializados centralizados:

Tabla 5. Indicadores de Oportunidad

INDICADORES DE OPORTUNIDAD
OPERACIONES CENTRALIZADAS - REGIONAL

PROCESD REGIONAL CENTRALIZADO ENERO | FEBRERD | MARZD | ABRIL
Opotunidad en la autorization de movimientos CSS 100% 9% 100% 100%
Opotunidad en la respuesta de Alentos G9E% 9% 100% 100%
Gestidn de novedades [Conciliacidn, cerres, inconsistencias) | 100% 100% 100% 100%
Gestidn de Restitudones de descuento 100% 100% 100% 100%
Gestidn de notificacidn a benefidarios onerosos 100% 100% 100% 00% ||
Gestidn de casos espedales VIP 100% 100% 100% 100%
RESULTADD GENERAL OPORTUNIDAD 100% 100% A0 100%

Fuente: Elaboracion propia.

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

Garantia de los cierres oportunos de conciliacion con
aseguradorasy clientes.

Identificacion e implementacién de mejoras en los procesos
operativos centralizados.

Eficiencia operativa equivalente a tres recursos del cargo Auxiliar
Regional de Servicio optimizando y 20% de carga operativa para
el cargo Coordinador Regional de Servicio.

Procesosautomatizadosen CSIS:losresultadosdelasauditorias
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
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la medicién tactica al estar estabilizados, dado que en el proceso
actual forma, parte del proceso automatico del sistema, lo cual
permitio mitigar el riesgo operativo.

v" Proceso de reporte de produccion work flow:

Grafico 2. Reporte de Produccién

REPORTE DE PRODUCCION

[ 1008 }— 1m%|—| 9oog |—| 100%
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ENERC FEBRERO MARZD ABRIL

Fuente: Coomeva - Corredores de Seguros (afno).

% Establecimiento de indicadores tacticos de gestion, tableros de
control y tiempos estdndar del proceso.

% Ahorro de $109.876.000 al ano por eliminaciéon del proceso de
archivo fisico, custodia documental y fotocopiado, a causa del
cambio en el proceso de revisién de produccion fisica a digital.

% Eficiencia operativa equivalente a dos recursos del cargo Auxiliar

Regional de Servicio optimizando.

Conlaeficienciaalcanzadadespuésde haberimplementadoel cambio
a nivel nacional, se logro la siguiente optimizacién del recurso para
la implementacién de estrategias que apoyan el crecimiento del
sector:
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Ilustracion 1. Recursos Operativos de Seguros Regionales

4
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« “_\ Q6
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i ™
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¢ + Gestidn 100% atentos de seguros, gestion
Gm";' DENOVEDADES ¥ 0@ novedades regionales, Restitucién de
ATENTOS descuento, notificacion de beneficiarios.

Fuente: Coomeva - Corredores de Seguros (ano).

Formular un plan orientado al mejoramiento de practicas
logisticas en los procesos operativos de Coomeva Corredores de
Seguros

Previendo un periédico 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 operaciéon 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 periédicamente debemos estar
revisando y diagnosticando las mejoras o limpieza a efectuar.

301



José Luis Duque Ceballos y Oscar Ivan Vasquez Rivera

Eds. cientificos

Teniendo en cuenta que el plan formulado es de facil aplicacién,

se recomienda que sea ejecutado directamente por los lideres
operativosde manera periédicacon el apoyo del Area de Arquitectura
Empresarial del Grupo Coomeva, lo anterior debido a su alto nivel

de conocimiento y concentracién detallada en las actividades

operativas, lo que favorece la identificacién 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:

Tabla 6. Fases que componen el plan estructurado

Fases

Descripciéon

Fasel- Revision
y diagnostico del
proceso (actual)

I. Mapear del proceso actual: Basado en
herramientas de medicién logistica como por
ejemplo los VSM actual, SIPOC, Flujograma de
operacion, etc.

II. 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.

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

IV. Listar los puntos criticos, desperdicios y
oportunidades de mejora identificadas: Las
cuales seran marcaran el enfoque de las estrategias
de mejora que se deben estructurar para la
implementacién.
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I. 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.

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

Fase 2 - Escogencia
de metodologia
logistica a utilizar

I. Mapear el proceso futuro propuesto:
Contemplando las mejoras a implementar.
II. Calcular y simular tiempos del proceso futuro
propuesto: Teniendo en cuenta las actividades
ajustadas al cambio que se propone.

III. Calcular los beneficios propuestos con la
Fase3- Mapeodel |implementacion: Incluyendo costes, tiempos,
proceso propuesto | calidad, oportunidad, etc.

(mejorad IV. 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
escalamientoanivelessuperiores, sedeben conseguir
las aprobaciones correspondientes para iniciar con
laimplementacién.

I. Aplicar la metodologia escogida para la mejora:
Llevando a cabolasactividades y fases que contemple
la misma.

Fase4 - II. Documentar los cambios del proceso y efectuar
Implementacién capacitacion al personal necesario.

II1. Aplicar Piloto de implementacion: Ejecutando
el proceso bajo la nueva metodologia mejorada en el
segmento escogido para la prueba.
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Fase4 -
Implementacién

IV. Despliegue: En caso de que el resultado sea
satisfactorio, se realiza plan de implementaciéon
al proceso completo y se ejecuta bajo la nueva
metodologia mejorada.

V. Socializacion: Se debe levantar un plan de
comunicaciéon 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
implementaciéon y se puede trabajar en conjunto
con el area de Arquitectura Empresarial, en caso de
que el lider operativo no sea experto el diseno de
metodologias de seguimiento.

I. Diseiiar Indicadores de seguimiento al
cumplimiento de las metas propuestas.
II. Diseiiar un tablero de control visual que
facilite el seguimiento de la evolucién del proceso
tanto allider como alos usuarios que intervienen
en el proceso e interesados.

III. Realizar comités de seguimiento y fijar
reuniones de socializaciéon de avances: En estos
espacios se debe presentar el impacto resultante dela
implementaciéon efectuada, mediante la explicacion
del Modelo Operativo antes de los cambios Vs el
ModeloOperativomodificado,enelcualgraficamente
se pueda evidenciar la optimizacién 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
gestidn o lo que se haya propuesto mejorar a partir
del diagnéstico inicial de la aplicacién del modelo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Siguiendo las fases planteadas, se observara una evolucion operativa
secuencial de la siguiente manera:

Ilustracién 2. Fases

Fase 1: Fase 2: Fase 3: Fase 5:
Revisiény Escogencia de Mapeo del Fase 4: Controly
Diagnostico Metodologia Proceso Implementacién Seguimiento al
del Proceso Logistica a Propuesto resultado
Actual utilizar Mejorado

Entregables: Entregables:

+' Disminucionde

92 cantidad de Actividades o
. Actividades
Cantidad de Reprocesos " Eliminaciond
Cantidad de Recursos iminacion de
Reprocesos

Tiempo de Gestién
98 Resultados Indicadores

+/ Reduccién de Recursos
% Reduccionen Tiempo
de Gestion

+" Mejora Resultados
Indicadores

Fuente: Elaboracién propia.

CONCLUSIONES

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 fidelizacién, pero, alcanzar una
buena calificacién de calidad del servicio recibido esta altamente
impactado por la capacidad logistica que la organizacién 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
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debido a la exigencia del entorno que segiin afirma el Dr. Alfredo
Arana Velasco como Presidente del Grupo Empresarial Coomeva,
es cada vez mas complejo y estd 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 Gestiéon de la Cadena
de Abastecimiento” (2014, p. 17), se puede afirmar con base a
lo evidenciado en el ejercicio del presente trabajo que, si la
organizacion disena 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 permitirda aumentar el nivel de
fidelizacion y participacion en el mercado asegurador, volviéndose
mas competitiva. Esto debido a que el servicio tiene caracteristicas
particulares como laintangibilidad y lo perecedero, que complejizan
la satisfaccion del cliente y son determinantes paralograr 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 interaccion entre diferentes cargos, 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 distribucién 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 atras el paradigma tradicional
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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
eficientedelosproductosyservicios, tal como sucede en unaempresa
de produccién. Siguiendo la premisa de que el producto indiferente
de ser tangible o intangible adquiere su valor cuando se cumplen
estas variables (La Rosa, 1995).

Para finalizar, el uso peridédico de la herramienta genérica disefiada
como plan de mejoramiento en la implementacién de practicas
logisticas, contribuird a Coomeva Corredores de Seguros con la
garantia del mejoramiento continuo y permitird 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 disenado, aunque en la actualidad los procesos
se hayan entregado con alto nivel de eficiencia, al ser dindmicos, en
poco tiempo quedarian obsoletos, generando desperdicios para la
organizacion, la cual estaria perdiendo competitividad y aumentaria
el riesgo operativo que ya se encuentra mitigado.
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