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Introduccion

Los procesos de mejora son necesarios para poder aumentar la productividad, la
eficiencia, y la disminucién de costos y para esto es necesario evaluar por medio
de metodologias y herramientas si existe problema dentro de una empresa que
este influyendo en no logras metas y objetivos de esta.

Algunas de las herramientas que sirven para la identificacién de problemas son,
los 5 Por qué’s, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, estas herramientas
sirven para identificar los factores que afectan los objetivos de una empresa, de un
area o del personal, posterior a esto se realiza un estudio de Seis Sigma para
poder implementar mejora continua y tener una constante evaluacién y asi poder
identificar si un proceso no esta dando resultados esperados.

Las herramientas anteriormente mencionadas se aplicaron en un proyecto que en
agosto del 2013 se detecté que el proceso de notificacion para la renovaciéon y
validacion de las podlizas de seguros para aeronaves, tardaba alrededor de un
mes. Las demoras en este proceso se debian a que el area de esta empresa
contaba con cuatro base de datos en las cuales se tenia: en la primera la
informacion del cliente, como numero, direccion, correo electronico, etcétera; en la
segunda se almacenaba la informacion de la aeronave, en la tercera un portafolio
en donde se tenia la informacion esencial para la busqueda del estado de cada
una de sus polizas de seguro y por ultimo un Check-List de los requerimientos con
los que tenia que cumplir cada una de las pdlizas.

Para buscar una solucion adecuada a este problema se utilizé Los 5 Por que’s,
una metodologia de analisis de problemas, se ordenaron las preguntas que las
mismas personas del area se hacian sobre la demora del proceso, con las 5
preguntas se llegé a identificar el problema, y para poder saber que las causas del
problema se desarroll6 un diagrama de Ishikawa en el cual se mostraban las
causas Yy las subcausas, priorizando los motivos del por qué el proceso para
notificar tardaba y tenia errores se llegd a la decision que el tener que buscar
informacion en diferentes bases de datos hacia que la persona que estuviera
realizando el proceso tardara en buscar de una a otra, regresando, en caso de ser
necesario, a la base ya previamente revisada, ademas que tenian que copiar y
pegar celdas de una base a otra con el fin de no cometer errores de transcripcion.

Basandose en la metodologia Seis Sigma DMAIC fue como se Definié el
problema, tiempo del proceso, se Midio la situacion actual y el proceso que
utilizaba el area, se Analiz6 causas y consecuencias para poder crear una
solucion, se Implementd la base de datos para ver que mejoras existian en el
proceso y por ultimo se controlo.

Viendo los resultados de los analisis anteriores se pretende tener con esta base
de datos una mejora continua ;Cémo? Teniendo seguimiento del proceso y las



mejoras que se le puedan hacer a esta base de datos para esto se pretende
utilizar una metodologia que involucra KAIZEN (mejora continua), Circulo de
Deming sabiendo que planear segun las necesidades, en este caso del area, qué
hacer ante estas necesidades, verificar que el proceso siga siendo util y que a su
vez se creen soluciones para seguir optimizando y por ultimo cémo actuar ante
mejoras o innovaciones en los procesos dentro y fuera de la compaiia.

La solucion fue desarrollar una base de datos automatizada para que por medio
de un codigo de colores notificara al area las renovaciones, diarias, mensuales y
anuales que se tienen en el sistema, esta base de datos no solo recorta el tiempo
de notificacion, reduce el tiempo de busqueda, evita el tener que copiar datos de
una base a otra y permite mandar los requerimientos para la renovacion sin
necesidad de tener que salirte de esa base de datos.



Problematica

El area de Seguros de aviones de una compania arrendadora, tiene que notificar
con 30 dias de anticipacién al cliente que su pdliza esta proxima a vencer, la
comunicacion entre la compania y el cliente es via correo electronico. El problema
es que el personal tiene que buscar en una base de datos, con un portafolio con
mas de 90 clientes y mas de 600 podlizas de seguros, diariamente el estado de
cada una de sus pdlizas de manera manual, revisando fecha por fecha el estado
de cada pdliza de seguro. Esto trae como consecuencia que pueda existir el error
que, a la hora de buscar, la persona pase por alto alguna de las pdlizas proximas
a vencer y esto provoque que no se le notifique a tiempo al cliente sobre el estado
de su pdliza.

Estos problemas traen como consecuencia pérdidas de tiempo, mas de 1 hora al
dia para poder revisar el status de una sola pdliza de su portafolio, que se ven
reflejadas en dinero, al igual que en caso de no llegar a notificar con tiempo al
cliente, se pueda expirar la poliza y en el peor de los casos si llegara a suceder
algun accidente o perdida de la aeronave serian millones de dodlares lo que la
empresa estaria perdiendo. El no tener un proceso eficiente hace que el area no
sea tan productiva como la compania espera.

Objetivo

Reducir el tiempo de operacidon del proceso de validacion por medio de una base
de datos hecha en una hoja de calculo, con la cual pueda notificar al area de
seguros con anticipacion, cuantas renovaciones o validaciones tienen que hacer
mensualmente, evitando que se llegue a pasar por alto la notificacion de alguna
poliza.

Hipoétesis

La disminucion y automatizacion de las cuatro bases de datos en una sola puede
hacer que la busqueda de la informacién sea mas facil y rapida de localizar en
lugar de buscar en cuatro diferentes. Esto tendria como resultado la disminucién
de tiempo en la busqueda y como consecuencia el tiempo del proceso reduciria y
asi la notificacién con el cliente seria mas inmediata.



Capitulo |1 Marco teédrico

Antecedentes
5 Porque’s
¢ Qué son los 5 porqués y para qué sirven?

Los 5 porqués es una técnica de analisis desarrollada por Sakashi Toyota,
utilizada para la resolucion de problemas que consiste en realizar sucesivamente
la pregunta " por qué?" hasta obtener la causa raiz del problema, con el objeto de
poder tomar las acciones necesarias para erradicarla y solucionar el problema.

El numero cinco no es fijo, hace referencia al numero de preguntas a realizar, de
esta manera se trata de ir preguntando sucesivamente ";por qué?" hasta
encontrar la solucion, sin importar el numero de veces que se realiza la pregunta
[6].

El método de los 5 porqués se emplea en la fase de analisis de la resolucién de
problemas, y, por lo tanto, en situaciones como:

La resolucién de problemas, mediante la pregunta ;por qué? se tratara de
encontrar la causa origen de los mismos.

Para eliminar el desperdicio.

Puede utilizarse conjuntamente con el diagrama de flujo de un determinado
proceso, ya que asi podremos obtener mejoras en, por ejemplo:

Una disminucién de los tiempos de espera.
Una reduccion del tiempo durante el proceso.
Modo de aplicacion.

Para aplicar correctamente la técnica de los 5 porqués realizaremos los siguientes
pasos [7]:

Definir el problema a solucionar o aquel punto que queremos mejorar.

Empezar la serie sucesiva de preguntas “jpor qué?” (Véase figura 1.1), algunas
de las preguntas tipicas son:

¢ Por qué ha surgido este problema?
¢ Por qué no funciona este mecanismo?
¢ Por qué no se mejora este proceso?

Cuando no se puede contestar una de las preguntas significa que se ha llegado a
la causa raiz del problema.

Los beneficios de los 5 porqués son:

» Ayuda a determinar rapidamente la causa raiz de un problema.



* Es simple, facil de aprender y de aplicar.

Defecto Razones

éPor qué se produjo el defecto? |- Razon A
éPor qué se produjo? red Razon B
éPor qué se produjo? r'd Razon C
éPor qué se produjo? V'd Razon D
éPor qué se produjo? &1 Posible causa

Figura 1.1 Tabla 5 Porqués.

Diagrama causa- efecto (Diagrama de Ishikawa)
¢ Qué es el diagrama de causa y efecto, para qué sirve?

El diagrama de causa - efecto es conocido también como el “diagrama de las
espinas de pescado” por la forma que tiene o bien con el nombre de Ishikawa por
su creador, fue desarrollado para facilitar el analisis de problemas mediante la
representacion de la relacion entre un efecto y todas sus causas o factores que
originan dicho efecto, por este motivo recibe el nombre de “Diagrama de causa —
efecto” o diagrama causal (véase figura 1.2) [11].

Este diagrama tiene como objetivo obtener un grafico de facil interpretacién que
pueda de manifestar las relaciones entre un efecto y las causas que lo producen,
de manera que queden expuestas visualmente todas las causas que contribuyen a
un efecto hasta el nivel que se desee, aunque en la mayoria de los casos la
intencion es llegar hasta las causas raiz.

Entre sus aplicaciones estan:

Identificar las causas verdaderas, y no solamente sus sintomas, de una
determinada situacién y agruparlas por categorias.

Resumir todas aquellas relaciones entre las causas y efectos de un proceso.
Promover la mejora de los procesos.

Consolidar aquellas ideas de los miembros del equipo sobre determinadas
actividades relacionadas con la calidad.

Favorecer también el pensamiento del equipo, lo que conllevara a una mayor
aportacion de ideas.

Obtener una visidon mas global y estructurada de una determinada situacién ya que
se ha realizado una identificacion de un conjunto de factores basicos.



cCaUusA EFECTO

S e
I;/

Figura 1.2- Diagrama de Ishikawa

HOMBRE

Sub-causa

Caisa princigal

e —

Aplicacién diagrama de Ishikawa

Con el objeto de realizar correctamente un Diagrama de Causa — Efecto, a
continuacién, se exponen los pasos a seguir:

Definir claramente el efecto cuyas causas van a identificarse y ponerlo por escrito

Dibujar una flecha horizontal larga y colocar en la punta el efecto definido con
anterioridad.

Identificar los factores primarios a través de una tormenta de ideas. Colocarlos
alrededor de la flecha horizontal y unirlos a éstos mediante lineas inclinadas.

Escribir los factores secundarios, terciarios, etc., también a través de una tormenta
de ideas.

Para ayudar a determinar las posibles causas se pueden responder las siguientes
preguntas, ¢Quién? ;Qué? ;Ddénde? ;Cuando? ;Cémo? ;Cuanto? [7].

Analizar y seleccionar las causas reales.

Probar la validez de la secuencia causal, es decir, empezando desde la causa raiz
seguir el razonamiento hasta el efecto investigado y comprobar que tiene sentido
I6gico.

Si al terminar un diagrama se descubre que una rama tiene pocas causas en
comparacion con las demas, puede querer decir que esta rama requiere un
estudio mas en profundidad, debido, tal vez a que el equipo no conoce



suficientemente bien alguna parte del problema investigado. Se recomienda
estudiar detenidamente esta rama, por si en ella se encontrase la causa raiz.

Uno de los fallos mas comunes a la hora de usar el diagrama causa-efecto es
tomar como reales las causas que aparecen, sin contrastarlas con informacién del
problema objeto de estudio. El diagrama causa-efecto es una herramienta util para
el analisis de causas, pero no sustituye a la comprobacion de las mismas con
datos reales. Por ultimo, se recomienda no comenzar la construccién de este
diagrama hasta no haber analizado datos reales del problema.

Diagrama de Pareto

El Principio de Pareto afirma que en todo grupo de elementos o factores que
contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son responsables de la mayor parte
de dicho efecto; consiste en un grafico de barras similar al histograma que se
conjuga con una ojiva o curva de tipo creciente y que representa en forma
decreciente el grado de importancia o peso que tienen los diferentes factores que
afectan a un proceso, operacién o resultado [7].

Analisis del diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C, es
una grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras. Permite asignar un
orden de prioridades.

El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales,
muchos triviales) (véase figura 1.3), es decir, que hay muchos problemas sin
importancia frente a unos pocos muy importantes. Mediante la grafica colocamos
los "pocos que son vitales" a la izquierda y los "muchos triviales" a la derecha [18].

El diagrama facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas
comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales psicosomaticos.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos como sus posibles
causas no es un proceso lineal, sino que el 20% de las causas totales hace que
sean originados el 80% de los efectos.

El principal uso que tiene el elaborar este tipo de diagrama es para poder
establecer un orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de una
organizacion. Evaluar todas las fallas, saber si se pueden resolver o mejor evitarla.

10
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Figura 1.3 Representacion grafica del diagrama de pareto

Seis Sigma

Seis Sigma es una metodologia rigurosa de mejoramiento desarrollada por
Motorola en los afios 80, cuyo principio fundamental es el enfoque al cliente.
Utiliza el proceso DMAIC y métodos estadisticos con el fin de: Definir los
problemas y situaciones a mejorar, Medir para obtener informacién y datos,
Analizar la informacion recolectada, Implementar mejoras a los procesos y
finalmente, Controlar los procesos o productos con el objetivo de alcanzar
resultados sostenidos, lo que a su vez genera un ciclo de mejoramiento continuo
(Arnheiter y Maleyeff, 2005) [g].

Modelo tecnoldgico para el desarrollo de proyectos logisticos usando Lean Six
Sigmasicos y la metodologia Seis Sigma (Harry y Schroeder, 2000) [9], sin
embargo, en el mundo de los negocios de acuerdo a (Hoon y Anbari 2006a) Seis
Sigma se define como una “estrategia usada para mejorar las utilidades del
negocio y mejorar la efectividad y eficiencia de todas las operaciones, con el
proposito de lograr o exceder las necesidades o expectativas de los clientes”.

La implementacion de Seis Sigma impacta positivamente muchos aspectos
criticos de la calidad y satisfaccién del cliente.

Una de las ventajas de la metodologia Seis Sigma sobre otros programas de
mejoramiento, es que permite remover con exactitud problemas y demostrar los
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mejoramientos a través del uso de herramientas estadisticas (Kapur y Feng, 2005;
Feng y Manuel, 2009) 2. También, en su enfoque estadistico, Seis Sigma
pretende un manejo eficiente de datos para brindar un mejor producto y/o servicio,
a través de la eliminacion de la variabilidad en los procesos y el logro de un nivel
de defectos menor o igual a 3.4 Defectos Por Millén de Oportunidades (DPMO).

Los esfuerzos en Seis Sigma se enfocan en tres aspectos principales: mejorar la
satisfaccion del cliente, reducir los tiempos de ciclo y reducir los defectos.

Para implementar exitosamente Seis Sigma Michael (2002) sugiere: centrarse en
el cliente, usar el mejor talento, compromiso de los lideres de la organizacion y
disponer del soporte necesario a través de una adecuada estructura de los actores
con roles especificos.

Finalmente, se encuentra que Seis Sigma es util e importante en la cadena de
suministros porque a través del uso intensivo de herramientas estadisticas se
pueden identificar los procesos clave de la organizacién que requieren mejoras, y
que de una u otra forma afectan la satisfaccion del consumidor frente al producto o
servicio ofrecido.

Beneficios

Emplea herramientas que permiten la deteccion de fuentes de variabilidad con el
objetivo de reducir defectos.

Contribuye al incremento del valor tanto para el cliente como para la empresa a
través de la reduccion de defectos en el proceso.

Limitaciones
Por si solo no puede mejorar la velocidad de los procesos significativamente

El objetivo de reduccion de defectos de Seis Sigma se logra mas rapido con el
enfoque esbelto de eliminacion del desperdicio y de actividades que no agregan
valor.

Falta mayor enfoque en el cliente

La metodologia de mejoramiento de seis sigma

Define (Definir) ¢ Qué es lo importante?

Define los objetivos del proyecto.

Define los requerimientos criticos para el cliente
Documenta el proceso (Crea un mapeo del mismo).

Crea la definicion mas facil de entender de dicho problema.
Construye al equipo efectivo.

Measure (Medir): ; Coémo lo estamos haciendo ahora?

¢ Mide el desempefio actual del proceso.
e Determina el ;Qué? Voy a medir.

12



e Desarrolla y valida el sistema de medicion.
e Determina el desempefo actual del proceso.

Analyze (Analizar): ;Qué esta mal?

Analiza y determina la causa raiz de los problemas y o defectos.
Entiende la razén para la variacién e identifica las causas potenciales.
Identifica las oportunidades de mejora en el proceso.

Desarrolla y prueba las hipétesis para la causa raiz de las soluciones.

Improve (Mejora): ¢ Qué necesito hacer?

Desarrolla y cuantifica las soluciones potenciales.
Mejora/Optimiza el proceso.

Evalua/Selecciona la solucion final.

Verifica la solucion final.

Gana la aprobacion de la solucién final.

Control (Controla):  Codmo garantizo el desempeiio?

Implementa la solucion.

Garantiza que la mejora es mantenida.

Asegurate que los nuevos problemas son identificados rapidamente.
Digitaliza siempre que sea posible.

Estandarice: Copie el concepto — s Donde? [4]

KAIZEN

KAl significa 'cambio'.
ZEN significa 'bueno'. [12]

El significado de la palabra Kaizen es mejoramiento continuo y esta filosofia se
compone de varios pasos que nos permiten analizar variables criticas del proceso
de produccion y buscar su mejora en forma diaria con la ayuda de equipos
multidisciplinarios. Esta filosofia lo que pretende es tener una mejor calidad y
reduccion de costos de produccién con simples modificaciones diarias.

Kaizen es lo opuesto a la complacencia. Kaizen es un sistema enfocado en la
mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de manera armoénica y
proactiva.

El Kaizen surgi6o en Japdn como resultado de sus imperiosas necesidades de
superarse a si misma de forma tal de poder alcanzar a las potencias industriales
de Occidente y asi ganar el sustento para una gran poblaciéon que vive en un pais
de escaso tamafo y recursos. Hoy el mundo en su conjunto tiene la necesidad
imperiosa de mejorar dia a dia. La polucién ambiental, el continuo incremento de
la poblacion a nivel mundial y el agotamiento de los recursos tradicionales mas
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facilmente explotables, hacen necesaria la busqueda de soluciones, las cuales
sélo podran ser alcanzadas mediante la mejora continua en el uso de los recursos
en un mundo acostumbrado al derroche y el despilfarro.

Los principales temas de sugerencias de las compafias japonesas son en orden
de importancia:

Mejoramientos en el trabajo propio.

Ahorros en energia, material y otros recursos.
Mejoramientos en el entorno de trabajo.
Mejoramientos en las maquinas y procesos.
Mejoramientos en artefactos y herramientas.
Mejoramientos en el trabajo de oficina.
Mejoramientos en la calidad del producto.
Ideas para los nuevos productos.

Servicios para y relaciones con el cliente.
Otros.

Ademas de hacer a los empleados conscientes del Kaizen, los sistemas de
sugerencias proporcionan a los trabajadores la oportunidad de hablar con sus
supervisores y entre ellos mismos. Al mismo tiempo, proporcionan la oportunidad
de que la administracion ayude a los trabajadores a tratar con los problemas. De
este modo, las sugerencias son una oportunidad valiosa para la comunicacion
bidireccional tanto en el taller como para el autodesarrollo del trabajador.

Circulo de Deming

El circulo de DEMING se constituye como una de las principales herramientas
para lograr la mejora continua en las organizaciones o empresas que desean
aplicar a la excelencia en sistemas de calidad. El conocido Ciclo Deming o
también se le denomina el ciclo PHVA que quiere decir segun las iniciales
(planear, hacer, verificar y actuar). Sefalar que este ciclo fue desarrollado por
Walter Shewhart, el cual fue pionero dando origen al concepto tan conocido hoy
en dia. A pesar de ello los japoneses fueron los que lo dieron a conocer al mundo,
los cuales lo nombraron asi en honor al Dr. William Edwards Deming [4].
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La utilidad del ciclo de Deming es ser utilizado para lograr la mejora continua de la
calidad dentro de una empresa u organizacidon. Para describir el ciclo completo,
este consiste en una secuencia logica de cuatro pasos, los cuales son repetidos y
que se deben de llevar a cabo secuencialmente. Estos pasos como ya se
menciono son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Véase figura 1.4).

+«Toma de decisiones eIdentificar a los
sobre los cambios clientes.
eEstandarizar los eDeterminar sus
cambios. P necesidades y
sFormary entrenar. lanear expectativas.
; eDesarrollar las
sVigilar el proceso. ek da
*Repetir el ciclo. Servicios.

eDiseniar los procesos.

sTrasladar el plan al
nivel operativo.

sEvaluar los
resultados obtenidos. sAplicar lo planeado.
eComparar los sHacer cambios.
resultados con los H :
objetivos planeados. V i acer *Recopllar datos para
determinar que ha
sucedido tras los
cambios.

Figura 1.4- Diagrama PHVA

Planear o Planificar: consiste en definir los objetivos y los medios para
conseguirlos.

Hacer: Se refiere al acto de implementar la visidén preestablecida.

Verificar: Implica comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con los
recursos previamente asignados.

Actuar: Se refiere a analizar y corregir las posibles desviaciones detectadas, asi
como también se debe proponer mejoras a los procesos ya empleados.

Se dice que la fase de Mejora Continua del Servicio representa una parte
importante en las etapas de verificacién y actuacion, sin embarco también resulta
indispensable para establecer las etapas de planificar y hacer debido a que:

Ayuda a definir los objetivos y mide el estado de su cumplimiento.

Monitorea y evalua la calidad de los procesos involucrados en todo el sistema de
gestion.

Define y supervisa las mejores propuestas de desarrollo.

Sirve como referencia de cuanto se esta mejorando [4].
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Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta que le permite al usuario modelar la
planificacion de las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto. Esta
herramienta fue inventada por Henry L. Gantt en 1917 [19].

Coémo crear un diagrama de Gantt.

En un diagrama de GANTT, cada tarea es representada por una linea, mientras
que las columnas representan los dias, semanas, o meses del programa,
dependiendo de la duracién del proyecto. El tiempo estimado para cada tarea se
muestra a través de una barra horizontal cuyo extremo izquierdo determina la
fecha de inicio prevista y el extremo derecho determina la fecha de finalizacion
estimada. Las tareas se pueden colocar en cadenas secuenciales o se pueden
realizar simultaneamente.

Prioridades en un diagrama de Gantt.

A medida que progresa una tarea, se completa proporcionalmente la barra que la
representa hasta llegar al grado de finalizacion. Asi, es posible obtener una vision
general del progreso del proyecto rastreando una linea vertical a través de las
tareas en el nivel de la fecha actual. Las tareas ya finalizadas se colocan a la
izquierda de esta linea; las tareas que aun no se han iniciado se colocan a la
derecha, mientras que las tareas que se estan llevando a cabo atraviesan la linea.
Si la linea esta cubierta en la parte izquierda, la tarea esta demorada respecto de
la planificacién del proyecto.

Acontecimientos

Adicionalmente, es posible que los eventos mas importantes, que no sean las
tareas mismas, se muestren en la planificacion como puntos de conexién del
proyecto: estos se denominan acontecimientos.

Los acontecimientos permiten que el proyecto se realice en fases claramente
identificables, evitando que se prolongue la finalizacion del mismo. Un
acontecimiento podria ser la produccion de un documento, la realizacion de una
reunion o el producto final de un proyecto. Los acontecimientos son tareas de
duracion cero, representadas en el diagrama por un simbolo especifico,
frecuentemente un triangulo invertido o un diamante.

Representacion de un acontecimiento en un diagrama de Gantt (véase figura 1.5).

16



[aert 3005 el 3005

] iy 17 Barnsrn 1§ v Gy 71 o 1 arvaen I

Erch pristetty E— )

ey _ | — =
(L]

Ritircarms j [
patrws _ ==

CardFrojact(l 117

Figura 1.5 representaciéon en un diagrama de Gantt

Recursos

Generalmente es posible (y util) mostrar referencias en el diagrama, humanas o
materiales, para permitir calcular el tiempo restante y tener una idea del costo

global.

Para ser mas concisos, por lo general sblo seran necesarios las iniciales o los

nombres de los responsables [19].
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Capitulo 1l Analisis del problema

Al llegar a la empresa se me asigno el area Capital, Insurance Aircraft, dado que el
encargado del area noto que su proceso para la notificacion era bastante tardado
y lo que él buscaba era alguna solucion para que este proceso no hiciera mas
tardado los procesos posteriores.

Analisis con metodologia 5 por qué’s

Se analizé con la metodologia de los 5 por que’s las posibles causas que estarian
haciendo este proceso tan tardado (Véase figura 2.1); la manera de identificar las
preguntas adecuadas, fue escuchar las preguntas que ellos mismo se hacian, y
asi se llegd a que el problema era que el tiempo de proceso era demasiado
tardado.

£ Por qué |a notificacidn no se realiza con anticipacion?

£ Por qué no. hay notificaciones de los clientes?

4 Paor qué el proceso no es automatizado?

& Por qué el uso de muchas bases de datos para el mismo portaiolio
de clientes?

iPor qué |a informacian no esta ordenada de acuerdo a los
requerimientos del proceso?

Figura 2.1- Diagnostico 5 Por qué’s.

Problema: El tiempo de renovacién y validacion de podlizas de seguros de las
aeronaves de la empresa.

1. ¢Por qué las notificaciones no se realizan con anticipacion?
La falta de personal y el exceso de bases de datos con un portafolio de
clientes extenso, impide que una sola persona sea capaz de revisar
diariamente el status de mas de 600 pdlizas de seguros y notificar a los
clientes de las pdlizas proximas a vencer, esto teniendo como
consecuencia que no todos los clientes sean notificados a tiempo.
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2. ¢Por qué no hay notificacion a los clientes?
Debido a que no se puede tener un status actualizado diariamente y a que
existe el error humano, no se hace llegar en todos los casos, la notificacion
anticipada al cliente.

3. ¢ Por qué el proceso no es automatizado?
La empresa cuenta con varios requerimientos y permisos para poder crear
programas o herramientas y esto hace que muchos de los procesos sean
tardados y poco eficientes.

4. ;Por qué el uso de muchas bases de datos para el mismo portafolio de
clientes?
Debido al exceso de datos, tener los datos concentrados en una sola base
la haria lenta y esto provocaria que el proceso fuera aun mas tardado de lo
que es.

5. ¢Por qué la informacion no esta ordenada de acuerdo a los requerimientos
del proceso?
El simple hecho de tener 4 bases de datos hace que el orden en estas sea
complicado debido a que se actualizan o se ingresan datos dependiendo de
la persona que haga uso de ellas.

Evaluando las respuestas de la metodologia, se identifico que el tiempo que el
personal tarda en realizar la revision del status de cada pdliza es demasiado
tardado debido a la falta de organizacion de los datos y esto lleva a que el proceso
sea tardado y poco eficiente teniendo como resultado el no notificar a tiempo a
todos sus clientes.

Analisis Causa- Efecto (Ishikawa).

Ya identificado el problema se planteé un diagrama de Ishikawa (Véase figura 2.2)
para que del problema identificado se desglosaran cada una de las causas y sacar
las causas de las causas (sub-causas) y asi definir cual era la causa que mas
afectaba al problema.

Teniendo como resultado que el hecho de que se tuvieran cuatro bases de datos,
en las cuales dos de ellas tenian practicamente la misma informacion, pero en
diferente orden y nombre, hacia que el proceso tardara y ademas pudiera tener
errores humanos tanto al buscar, como al llenar campos.
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CAUSA EFECTO

PERSONAL Solo una persona
conoce el proceso de

validacion de pélizas

Pocos clientes conocen
el proceso para la
renovacion de las

Poco personal en el
area

El tiempo de
renovacion y

aeronaves —

validacion de
las polizas de
seguros

Proceso manual

Exceso de bases de
datos, para un solo
portafolio de clientes

HERRAMIENTAS

Figura 2.2 Diagrama diagnostico Ishikawa.

Proceso tardado por
falta de personal
capacitado

Proceso

Causas

Personal: Hay solo una persona encargada de monitorear el status de las pdlizas y
esta misma es la que conoce el proceso.

Herramientas: Existen 4 bases de datos en las cuales la informacién esta en
desorden e inclusive repetida.

Proceso: La falta de personal hace un proceso tardado ademas de que el proceso
es completamente manual.

Clientes: Pocos clientes conocen el proceso.

Diagrama de Pareto.

De acuerdo al diagrama de Ishikawa, se realizé un analisis con un diagrama de
Pareto para identificar que causas afectan mas al proceso (véase en tabla 2.3).

Se hizo un analisis en un tercio de las pdlizas revisadas para poder identificar
cada causa del diagrama de Ishikawa y asi poder detectar cuantas ocurrencias
tiene cada factor que afecta al proceso.

Factores:

Desorden de datos: dado que existen 4 bases de datos, la persona encargada de
revisar cada una de estas, tarda alrededor de 10 dias en revisar 200 polizas para
ver cuantas estan proximas a vencer; dado que el proceso es solo visual la
persona paso por alto alrededor 15 pdlizas debido al tiempo que tiene para
notificar al cliente el status de esta.

Error al momento de la revisiéon del status de las pdlizas: el proceso es revisar fila
por fila de la base de datos esto implica que la persona que se realiza esta
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actividad después de cierto tiempo la persona estuvo visualmente cansada lo que
lo llevo a no notificar cerca de 20 pdlizas.

Falta de personal capacitado: en el area existe solo una persona encargada de
revisar diariamente cada una de las pdlizas y esta misma persona es la que tiene
que enviar las notificaciones a los clientes y realizar las renovaciones en caso de
ser necesarias.

Exceso de bases de datos: esto implico en que 35 de las 200 pdlizas pasaran por
alto debido al desorden o la repeticidn de estas entre las bases de datos

Proceso de revisién de polizas: el proceso no estd mapeado lo que hace que la
persona que gestiona el proceso lo realice de la manera que considere mas
sencilla y rapida. Por lo cual la mitad de las pdlizas no son revisadas en tiempo y
forma de acuerdo a las necesidades del area.

t#tde % de % de ocurrencias
ocurrecias ocurrencias acumulado

Factores

Proceso de revision de pdlizas 50.0%
Exceso de bases de datos 35 17.5% 67.5%
Falta de personal capacitado 30 15.0% 82.5%
Error al momento de la
revision del status de las 20 10.0% 92.5%
polizas
Desorden de datos 15 7.5% 100.0%

* Basado en 200 de 600 polizas
Tabla 2.3 Analisis de ocurrencias.

Figura 2.4 Diagrama de Pareto
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El Grafico (véase figura 2.4) nos muestra que un 20% de las ocurrencias por
tiempo de revisién de pdlizas y falta de notificacion representan aproximadamente
el 80% de los defectos en el proceso y al centrarnos en estos dos factores se
podria reducir en un 80% el tiempo del proceso.

Todas estas causas llevan a un proceso poco eficiente, teniendo un proceso de
validacion extenso y exceso de bases de datos, puede llevar a la empresa a
pérdidas de clientes, aeronaves y dinero.

Alternativas de implementacion.

Haciendo un anadlisis de cada una de las metodologias se propusieron dos
alternativas:

La primera es crear una herramienta en la cual se concentren todos los datos de
los clientes, y cada una de sus podlizas de seguros junto con los datos de las
aeronaves. Crear un check-list en el que se verifique que las podlizas cuenten con
cada uno de los requerimientos. Y hacer una base general en la cual por medio de
notificaciones por colores sea mas facil identificar las pdlizas proximas a vencer.
Automatizar el proceso de notificacion por medio de programacién para que se
envie un correo electronico con los requerimientos para la renovacion de las
polizas.

La segunda es que ellos cuentan con un portal en el que mensualmente se
actualiza, datos de los clientes y datos de las aeronaves; en este portal se podria
llevar todo el control tanto de los clientes, las pdlizas y el status de las pdlizas.

La alternativa que la empresa seleccioné fue la primera; debido a que hacer uso y
manejo del portal corporativo necesita varios permisos de directores y esto implica
mas tiempo de lo que se tiene para implementar el proyecto.

Tomando en cuenta que el objetivo de cualquier empresa es ser una empresa
Lean se utilizd la metodologia de Seis Sigma DMAIC para poder desarrollar una
solucion y poder controlarla.

La mejora continua en cualquier proceso es indispensable ya que dia con dia la
tecnologia cambia en este proceso se implementé el circulo de Deming (véase
figura 2.3) para ver como poder mejor y optimizar el proceso
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PLANEAR HACER

Metas y el proceso necesario Una herramienta para poder
para reducir el tiempo del Iniciar con pruebas
proceso de validacion

VERIFICAR ACTUAR
Y decidir si la herramienta es Verificando que los resultados
eficiente y el proceso de son los esperando en las
validacion fue mejorado pruebas

Figura 2.3 Analisis PHAV

Planear: Se proponen metas y un proceso, para la alternativa con mejor opcion de
implementacion, con el objetivo tener un proceso mas simple con menos sub
procesos y asi poder reducir el tiempo del proceso de validacion.

Hacer: Se crea una base de datos, en la cual se almaceno la informacién que se
tenia distribuida en diferentes bases de datos, esto con el fin de que una sola base
consiga dar respuesta a las necesidades de la empresa.

Actuar: Se realizan pruebas con la base de datos, verificando que la base
notifique diariamente el estatus de cada pdliza, dando fecha de expiraciéon y en
caso de ser requerido enviar al cliente la notificacion con el status de esta.

Verificar: Decidir que la base de datos realmente este arrogando las metas
propuestas y asi mismo corroborar que tanto el tiempo de validacion como el
tiempo de notificacion se menor que el que se tenia en un proceso anterior.

23



Capitulo 11l Propuesta de mejora

Propuesta de una Base de Datos Automatizada para la notificacion del status
de las podlizas de seguros de aviones
Diariamente se hace una revision del status de todas las pdlizas, por lo que se
disefid una sola base de datos en donde se tuviera la informacion del cliente, de la
aeronave Yy el status de cada una de estas, con el fin de poder reducir el tiempo de
busqueda en cuatro bases de datos en solo una sola.

Anteriormente se tenian cuatro bases de datos:

La primera con la informacién del contacto (véase tabla 3.1).

[EERE] | miCio  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA  ACROBAT I jeniffer ramirez vazquez +
< Y, - = = [ e Bx fgj] =Avoums - A
% GEInspira -lo A A == » EF Ajustar texto General " 4 4 gm O ' 2 d H
0 EE - = B o [#] Rellenar - -
Pt L N K[EH - oA~ ==[E == Dcembmeryenter - § - % om Gf j  Fomato  Darformato Eslosde  nserar Himinar Formato " %" Ondenar Buscary
. condicionsl - como tabla® celdar v v L yfitrar~ seleccionar
Portapapeles & Fuente ~ Alineacion [ Numero 5 Estilos Celdas Modificar ~
18 - a v
o e F G H 1 <
1 Economic Group Contact Hame Phone Number] Email Agent Contact Name
Lic. Mari Carmen Perez Nagel fLucina e P map— |
2 HIDROSINA osorio 15552623835 ]| Mo geny = Nieey b )
3 SERIESA Abel Vargas | Gustavo Bustos 57655 2606 701 | FELPERALL Ol SCHNEDER OS]
W ARANGO T ALE | ROLANDO
GONZALEZ TREVIFIO /J ca il
ARANGO | PAQUETE Claudia Reyes { Dennise Bemal Aldave ! Ao sttt oomi]
4 EXPRESS Jose Luis Guzman ] Hofgan-0) @
Fozas, Adfian
5 QUIMNCO Adrian Pozas Tel.+52(B1838B 7527 pgrian,Pozas@quimmeo.com| Erisk Solutions| Erik Castro|

6 Eduardo Garzag2181909/ Daniel Davila

Of 81920486/ Movil 18061796

AVIONES JOKER 800XP 1882
iddavila@santos.com.my
2stozsfin@hotmall com)

Gustavo Diaz/ Jose Silva Chavez

3336190225 Ed. 145

Alternativas en Riesgos Agente de|
Seguros y de FIA]

Xavier Melendez / CPF Pedro Cavazos

8 |GRUPO GARD Valdez

83681704(81)83-35-33-56 Ex.112

9 OMNIBUS DE MEXICO Victor Olvera

52720760

DCavazos@Qard.com.myx|
L

10 CESAR CANTU BENAVIDES |Juan Manuel Solis / Patricia Yado

8319786162/ +52 (81)8319-7950

valladares@asertectbo com |
pyado@asertecfbo.com |
sluna@asertectbo cam |

Jsolis@asertectno.com|

11 GRUPQ VALACCI Juan Manuel Solis / Patricia Yado

8319786162/ +52 (81)8319-7950

AQN|

mvalladares@asertecio.com
pyado@asertecfbo cam
sluna@asertecfbo.com
jsolis@aserecbo.com|

12 |POLYRAFIA Pedro Hemnandez/ Violeta Salazar

Customer Contact | Sheetl (O]

01(229) 9231700 ext: 7209

AQN|

Tabla 3.1-Informacién de contactos de clientes

La segunda base de datos con la informacion general de los clientes referente a la
aeronave que se le arrendaba (véase tabla 3.2).
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H S = Aircraft Customer Contacts - Excel 783 - x

INICIo | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA  ACROBAT . jeniffer ramirez vazquez ~
Calibri S c| A S E=E 9 Baustertete General - [?I;I D ’_jk gﬂﬂ EEX 5 2 futesuma - by M
NKS- B BeA- = 5= [ Combinarycenwar - § - % wo 3 2 Formato  Darfermsto Estilos de  Insertar Eliminar Formsto B3] et - Ordenar  Buscary
condicional - comotabla~ celda~ - - - £ Borrar - yfiltrar = seleccianar =
Portapapeles & Fuente ] Alineacion ] Muamero ] Estilos Celdas Modificar -~
xa - o | ar@rainmakergroup.org v
A B c D 3 F =
1 Customer Contact -] Customerphone # K
2 (413240400400 AEREO TAXI MEXICANO, SA DEC Prioridad 1 HIDROSINA Lic. Mari Carmen Perez Nagel 15552623835
3 |4132404005.00 AEREQ TAXI MEXICANO, S.A DEGC Prioridad 1 HIDROSINA Lic. Mari Carmen Perez Nagel 15552623835
4 |4160552007.00 AERO LINEAS GENTRALES, 5.4 DE Prioridad 1 SERIESA tavo Bust i to Gui 52 555 2606 701
S 4125061005.00 AERO LINEAS EJECUTIVAS,SA D Prioridad 1 1. ARANGO Dennise Bemnal Aldave 15542090211
5 416211900100 AERO LINEAS EJECUTIVAS, SA D Prioridad 1 ALE 15542090212
7 416211200200 AERO LINEAS EJECUTIVAS, SA D Prioridad 1 ROLANDO GONZALEZ TREVIRIO 15542090213
5 4204014001.00 AERO LINEAS EJECUTIVAS, A D Frioridad 1J. ARANGO Dennise Bernal Aldave 15542090214
9 420401400200 AERO LINEAS EJECUTIVAS, SA D Frioridad 1 PAQUETE EXPRESS Dennise Bernal Aldave 15542090215
10 |5859268001.00 AERO QUIMMCO, S.A DE C.V. Prioridad 2 QUIMCO Adrian Pozas Tl +52 (81) 8368 7527
11 |686231700400 AERO REY, S A DECY. Prioridad 2 Eduardo Garza821819081 Daniel Davila Of 819204861 Movil 18061795
12 |5885262004.00 AERO SAFIN, SA DE C.V. Prioridad 2 HNIA #NIA
13 417644800100 AERO SERVICIO CORPORATIVO, S. Prioridad 2 GRUPO GARD Xavier Welendez ! CPF Pedro Cavazos Valdez 83681704/(31)83-36-33-66 Ext 112
14 |5876088001.00 AERO SERVICIOS PLATINUM, SA  Prioridad 2 OMNIBUS DE MEXICO victor Olvera 52720760
15 415753500100 AERO SERVICIOS REGIOMONTANO Prioridad 1 CESAR CANTU BENAVIDES Diaz Gonzalez Algjandra iC.P. Nancy Vallagares Pifia / Patricia Yadc (81)8319-7950 alejana
15 585549500100 AERO SERVICIOS REGIOMONTANO Prioridad 1 GRUPO VALACCI Juan Wanuel Solis { Patricia Yado 8319786162/ (81)8319-7950 s@asenecioo
17 4129647003.00 AEROBONA, S.A DECL. Prioridad 1 POLYRAFIA Enrique Bratén 5550105300
18 |5876025001.00 AEROKALUZ, S.A DE C.V, Prioridad 1 MEXICHEM Guadalupe Gonzilez 5511029100
19 |5876088001.00 AEROKALUZ, SA DE C.V, Prioridad 1 MEXICHEM Guadalupe Gonzilez 5511029101
20 [4081783002.00 AEROLIDER, S.A. DECL. Prioridad 1 PARISINA José Luis Gonzalez Fuentes 55122353/51303200
21 [1016108001.00 AERO-MAQUILA, INC Prioridad 2 Diana Contreras (877) 7726363
22 |5685510002.00 AERONAUTICA LA ESPERANZA, S A Prioridad 2 MADERAS Y TARIMAS LA ESPERANZA Gerardo Hemandez ! Andrea Diez Gutiérrez 3124513000
2 AERONAVES INTERNACIONALES, £ Prioridad 2
Customer Contact | Sheetl < y
ST H M -——+ 10%

Tabla 3.2- Informaciéon de contactos clientes 2

La tercera base de datos, llamada Active Portfolio en la cual se tiene el numero de
poliza, matricula de la aeronave, el numero de la aeronave, el status de la pdliza y
la fecha de expiracion (véase tabla 3.3).

INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA ACROBAT 4. jeniffer ramirez vazquez =
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Pegar . N K S - 5 Combinary centrar = § - % o0 48 8 Fermato  Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato X Ordenar  Buscary
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A B C D E F G H 1 J -
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4 71924 47 0 |SAQ COMRADO TAX| AEREO LTDA 0 PD /07 QUASI LAE CEF MEXICO 47
5 74641 0993450 |MORRO VERMELHO TAXI AEREO LTDA 2 PD /117 QUASI LA CEF MEXICO 550993450
6 74641 0993450 ﬁOP?O VERMELHO TAX| AEREO LTDA 2. PD 11 QUASI LA CEF MEXICO 550993450
7 |3818059 0 [CONSORCIO UMIBANCO BW El PD 2 QUASI LA CEF MEXICO 0
8 561 |FLORIDA FALCON HOLDINGS, INC 70! PD /107 LEASE LA CEF MEXICO 0
9 13- 00 MAGAZ\NE LUIZA SA 271 PD 105/ LOAN LA CEF MEXICO i 0
10 8- 49580 |BANCO RURAL SA PD 21/06: QUASI LA CEF MEXICO 49580
11 7- 0 [NOVO MUNDO MOVEIS E UTILIDADES |1 354 PD /09 QUASI LAL CEF MEXICO
12 7- 2 |TRANSPORTACION AEREA DEL NORTE |3 10000. PD 117 LOAN LAL CEF MEXICO 2
3 3 [AGROPECUARIA MAGGI LTDA TBA PD 20/06/ QUASI LAL CEF MEXICO
14 3818926 2671 [AERO SERVICIO CORPORATIVO, S A 3601200000157 PD 30/08/ LOAN LA CEF MEXICO 2671
15 4 7059 |ERAI MAGGI SCHEFFER 0602019 PD 27/04/2 QUASI LA CEF MEXICO 7059
16 7 2650 [JBS S A BA PD 1/07/2 QUASI LA CEF MEXICO 2650
17 1 960 |MARFRIG ALIMENTOS S/A_ BA PD 0/11/21 QUASI LA CEF MEXICO 960
18 1 960 |MARFRIG ALIMENTOS S/A_ 53000164 PD 5/08/21 QUASI LA CEF MEXICO 960
19 - 960 |MARFRIG ALIMENTOS S/A_ 5 PD | 26/08/: QUASI LA CEF MEXICO 960
20 . 713046670 |PEDRA AGROINDUSTRIAL SA 47 PD /08 QUASI LA CEF MEXICO 713046870
21 - 730 |DISMOBRAS IMP. EXP. DISTRIBUID 3 PD /08 QUASI LAL CEF MEXICO I
22 - 4670 |AERO RIO TAXI AEREQ LTDA 62 PD /09 QUASI LAL CEF MEXICO 46
23 . 4670 |AERO RIO TAXI AEREO LTDA 0 PD /03 QUASI LAE CEF MEXICO 467
24 . 4670 |AERO RIO TAXI AEREO LTDA 0 PD /03 QUASI LA CEF MEXICO 467
25 - 87200 |IBIS PARTICIPACOES E SERVICOS 1354005388 PD /06 LOAN LA CEF MEXICO 87
2% - 323190 |SA PAULISTA DE CONSTRUCOESEC  |TBA PD /02 QUASI LA CEF MEXICO 323130
27 - 74080 |SBF COMERCIO DE PRODUTOS ESPOR |TBA PD /107 QUASI LA CEF MEXICO T4
22 X T VIFBRE GERVICOS 1 TNA 11£3600NNN73A =) ALIASI A CEF MEYICO FAR230
( ] v

Tabla 4.3 - Datos generales

Y la cuarta y ultima es un check-list de los requerimientos que necesitan las
polizas para poder renovarse (véase tabla 3.4).
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Aircraft Portfolio 2014 - Excel

T E - 4

FORMULAS ~ DATOS  REVSAR  VISTA  ACROBAT . jeniffer ramirez vazquez ~
. S B B Tin Ex [ ZAuouma - A H
£ E* Ajustar texto General E—| ’;“ D & ;X E et 2y
Combinary centrar + | § - % oo Gf §  Formeto Darformato Esios de Insertar Elminer Formato Ordenar  Buscary
condicional - comotabla~ celda~ - - - 4 yfiltrar - seleccionar -

Partapapeles & Fuente I alineacién [ Ntimera m Estilos Celdas Modificar

A62 fe | 3818853001

A B 4 G L M o P Q

1 |Transaction * | Customer Hame ~ | Economic Group ~ | Manufacturer ~ | Serial No. ~ | Registration Make | ~ | Expiration Da| ~ |Scope |~ | Policy Status

2 |5923020001 AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A. D AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A. DEC.V. BEECHCRAFT RK-0375 XA-UCW 011'07/2014 In pCIliCV OK

3 |5923020001 AERO LINEAS EJECUTIVAS, 5.A. D AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A.DEC.V. HAWKER 258597 XA-TYK 01/07/2014 In Policy OK

4 5923020001 AERO LINEAS EJECUTIVAS, 5.A. D AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A. DEC.V. HAWKER 258525 XA-JET 01/07/2014 In Policy OK

5 3818510002 AERQ SERVICIOS REGIOMONTANGS,  AERQ SERVICIOS REGIOMONTANOS, 5.A. DE C.V. CESSNA 'nzm XA-GBM 15['08/2014 In Open SR

8 5858557001 SAFE SERVICIOS AERECS, 5.A. DE SAFE SERVICIOS AERECS, S.A. DE C.V. LEAR 70175 XA-IKE 30/’03/2014 In Palicy OK

12 |3818926001 AERO SERVICIO CORPORATIVO, 5.A  AERQ SERVICIO CORPORATIVO, S.A . DE C.V. GULF STREAM AEROSPACE '1417 XARYR 30/’06/2014 In Palicy OK

13 |3816688002 AEROXTRA, S.A. DEC.V. GRUPO CASA SABA DASSAULT FALCON 'D 147 XA-ISR 05/12/2014 In Policy OK

14 1016230003 LINEAS AEREAS EJECUTIVAS DE DU LINEAS AEREAS EJECUTIVAS DE DURANGO, 5.A. DEC.V. LEAR. '0172 XA-DGO 15['07/2014 In Open SR

15 |5874845006 OMNI SKY, 5.A. DEC.V. GRUPO OMNILIFE EMBRAER EMPRESA BRASILEIRA DE '19000243 XA-AY] 19/’09/2014 In Pﬂliw OK

18 (3318861005 TRANSPORTE EJECUTIVO AEREOQ, 5. TRANSPORTE EJECUTIVO AEREOQ, 5.A. DEC.V. BOMBARDIER '5525 XA-JFE 24/'10/2014 in PD"W OK

19 (5924018001 TRANSPORTES AEREQS PEGASO, 5.A  TRANSPORTES AEREOS PEGASQ, S.A. DEC.V. EUROCOPTER 389 XA-UDM 25/'07/2014 in FD"W OK
20 |5924018001 TRANSPORTES AEREQS PEGASO, 5.A  TRANSPORTES AEREOS PEGASO, S.A. DEC.V. EUROCOPTER 391 XA-UDN 26/'07/2014 in FO"W OK
21 |5924018001 TRANSPORTES AEREQS PEGASO, 5.A  TRANSPORTES AEREOS PEGASO, S.A. DEC.V. EUROCOPTER 400 XA-UDO 26/07/2014 In FO"W OK
23 |3811636003 AEROLIDER, S.A. DEC.V. PARISINA LEAR '2042 XAPAR 20/05/2014 In FO"W OK
24 5855436001 AERO SERVICIOS REGIOMONTANOS, ~ AERO SERVICIOS REGIOMONTANOS, 5.A. DEC.V. CESSNA '7\]25 XARRQ 16/08/2014 In FO"W OK
25 AVEMEX, 5.A. DEC.V. SERVICIOS AEREQS CDF, S.A. DEC.V. CESSNA 'UZUS XA-CDF 01/02/2015 In pOliW 0K
26 |3808241005 AVIACION COMERCIAL DE AMERICA,  AVIACION COMERCIAL DE AMERICA, 5.A. DEC.V. DASSAULT FALCON 'UlZl XA-CMM 30/06/2014 In leiC‘( 0K
32 5875802001 SKY AERONAUTICAL SERVICES, S.A SKY AERONAUTICAL SERVICES, S.A. DE C.V. CESSNA 'UZZE XA-GPS 19/06/2014 In PD"C‘( 0K
34 /3818729002 AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A. D AERO LINEAS EJECUTIVAS, S.A. DEC.V. BEECHCRAFT RB-0154 XA-RRG 01/07/2014 In leiCy OK
37 |3812839003 AEROSAMI, 5.A. DEC.V. AERO SAMI, S.A. DE C.V. HAWKER '253257 XA-UFK 09/03/2014 In pCIliCV OK
38 3814384004 SERVICIOS AEREQS REGIOMONTAMOS SERVICIOS AEREOS REGIOMONTANOS |, S5.A. CESSNA 'EIHQ XAFMX 30/’05/2014 In pCIliCV OK
39 |3817189005 AEREO TAXI MEXICANO, S.A. DEC AEREO TAXI MEXICANO, S.A. DE C .V. HAWKER HA-0045 XA-AET D‘:\/’M/QDM In pCIliCV OK

S P PO AP PV [ - A o it e i -

Active portfolio | End of deal 1 v

H - s ircraft Blanket Policy Checking Process - Excel 7 @ - x
Wl CIo | INSER DISEFIO DEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  ACROBAT . jeniffer ramirez vazquez -
= e i
coa A Tix Autos -
GE Inspira <o -A A — ¥~  Efajustartedo General B =] 4 B o E] 2 Autosuma %Y H
- [%] Rellenar -
Pegar N K S 5. Combinary centrar + § - 9 o %3 85 Formato  Darformato Estilosde Insertar Efiminar Formato Ordenar  Buscary
- - ’ condicional = como tabla > celda~ - - - & Borrar~ yfiltrar = seleccionar =
Portapapeles Fuente ] Alineacién ™ Himero ) Estilos. Celdas Maodificar ~
F30 M fe v
] c o 3 E & " ! ] « L " n o e a [ s T TR
i
2 Insurance Requirements
3 AIRCRAFT
i HIDE COLUMNS
z Rf;!;anmmw BEFORE SAVING IN
i Polic ey PDF FORM
8 e
El Enpiration date REREHRERER
10
W Page
‘2 1 (GE Capital CEF Yes o
= 2 |Razon social del asegurade. Yes <
Cédils de |= Aeronave (Maioay madelo, sho. capacidad, f de sefie, matiouls y v -
[ ualor del cascal. e
ToberraT o= T
4 |asegurado no debe ser menor 3l valor de |3 Asronave como mencionado en el Yes <
15 ral
Pesponzabiidad Civi [distnta & Guerrs] par un valar de e
5| cubrals responsshilidad ol de |s astonae, incluyerds dafios 5 pasageros. Yes <
s teroeros, cargn y santaminacién aceidental
Fiesponsabilidsd Civil Guerra par ur vslor de 50,000 000 $USD que cubrals AT
6 [por o [ 3 Yes <
" (AYN 52F)
de f de GE Capital CEF Mexico 5 de
o |7|rdecy i . (AYNZS) W M
an 2 Favor de GE Capital
R [t Yes 4
19
asegurado GE Capital CEF M SdeRL de CV y sus actuales o futuras filiales.
e "L A Yes '
Policy checking | Userguide | Wlookup 2 1 v

Tabla 3.5- Check- list

Para poder evitar que exista algun problema de identificacion en el status de las
polizas de seguros se propone una base de datos automatizada, en donde se
notifique mediante un cddigo de colores el status de estas, simple de utilizar
pensando en las necesidades del area de Seguro de Aviones.

Lo primero para poder realizar alguna mejora en el proceso de notificacion para la
renovacion y validacion de las pdlizas, es indispensable conocer la informacion
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actualizada del status de cada una de las pdlizas que se tienen en la base de
datos por lo que primero se disefaron graficos dinamicos.

Para el area es importante tener el conocimiento del numero de renovaciones que
tiene que hacer mensualmente, para poder llevar un indicador del numero de
polizas que tiene en el sistema y cuantas tienen que revisar al dia.

En la tabla 3.6 se muestra el numero de pdlizas a renovar mensualmente.

Scope (Todas) -

Etiquetas de fila| ~ | Cuenta de Scope

ENERO 3
FEBRERO 7
MARZO 8
ABRIL 2
MAYO 16
JUNIO 12
JULIO 16
AGOSTO 12
SEPTIEMBRE 7
OCTUBRE 6
NOVIEMBRE 10
DICIEMBRE 3
#N/A 5
Total general 107

Tabla 3.6-NUmero de renovaciones mensuales
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Scope ¥

Cuenta de Scope

EXPIRACION MENSUAL

20
15
10

Total

&L &L L &E \)\X\O & &L & 0@‘*& & & &
< KallFaN O A O
SEEEN
S =
Expiration Month ~

Figura 3.7- Expiraciones Mensuales

Se crea otro grafico en donde se notifica el estado de las pdlizas en la base de
datos, esto con el fin de conocer cuantas pdlizas se tienen por expirar (30 dias
antes de su fecha de renovacion), proxima a solicitud de servicio (de 45 a 60 dias
antes de su expiracion), dentro de vigencia (mas de 60 dias a la fecha de
renovacion) y workout (fuera de servicio). (Véase tabla 3.8)

Scope (Todas) -
Etiquetas de fila + | Cuenta de Scope
Open SR 5
Open SR - Escalated to Risk 2
Policy OK 91
Workout 3
N/A 6
Total general 107

Tabla 3.8- Status de las pélizas
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Scope ¥

Cuenta de Scope

Total

100
90
80
70 Open SR
60
50
40 Policy OK
30
20
10 EN/A
0 — |
Open SR Open SR - Policy OK Workout N/A
Escalated to Risk

Open SR - Escalated to Risk

B Workout

Policy Status ¥

Figura 3.9-Status de las Pdélizas

De todas las bases anteriores se disefié una base de datos en donde se recopilo
lo indispensable de cada una de las bases anteriores.

Base de datos y manual de Uso.

Ya teniendo una sola base de datos se disefidé en una hoja con la informacion de
las pdlizas y las aeronaves una fila en la que se notifique con un codigo de colores
el status de cada pdliza; color verde (dentro de vigencia), color amarillo (Proxima a
solicitud de servicio) y color rojo (por expirar) (véase tabla 3.10) [20].

INICIO | INSERTAR  DISENIO DEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  ACROBAT &, jeniffer ramirez vazquez ~
" _ [==] e Autos -
0 ;. Tahoma o clA s ==1 % Eojuserten Geners! - ’;‘4 D = E}( El E::‘t‘:n:? éY %
Pegar . NIk s - DA E & Combinary centrar =~ § = % om0 3 9§  Formato  Dorformato Estilosde  Insertar Eliminar Formato B B Ordenar  Buseary
- condicional * como tabla = celda - ~ ~ - € Borrar yfiltrar + seleccionar~

Portapapeles Fusnte [ Alineacién [ nimero ] Estilas Celdas Modificar -~

a1 - £ || scope v

H 1 ) K L M N o 3 Q R s T u v w X =
Deal End ~&. -

1 [Make s ' Model T Year ™ Serial No. 7 Registration * Date | Ezpiration Dat. ™ | Expiration Montl ~ | Scope ~ IPolicg St ™ & Alerta de renovacion

2 HewKER 1 4008F 2008 RK-0375 RAAICY 01/12/2016 01/07/2014 1uty in "OPEN SR OPEMSR

3 HAWKER 1 0P 203 258597 HaT 01/12/2016. 01/07/2014 July in OPEN SR OPEN A »45

4 HAMWKER 1 004P 204 258625 HEET 01/12/2016. 01/07/2014 July in OPEN SR DOPENER »303
5 lcmaTonw 1 550 193 Thess %AGEM 01/06/2021 16/08/2014 Augost in POLICY OK POLICY 0K | =N
6 |GTATIONGJS 1 5258 2008 "ness e 01/02/2017 EN/A I #N/A out " L

7 LEARET 1 “ 2005 "2020 PRONE 01/05/2015 02/05/2014 May in RENEW

& LEARET 1 45 2002 "ams HAKE 01/10/2017 30/08/2014 Augost In POLICY OK L PoucYoR

9 Falcow 1 2000E% 2006 Toore HALFR 26/03/2014. 15/11/2014 November in POLICY OK pOLCYOR

10 KNG AR 1 C30B 2004 LJ-1833% FR-RMA 15/03/2014 02/05/2014 May In RENEW

11 FALCOM 1 2000 143 '0005 FR-WSM 01/04/2017 19/09/2014 September In POLICY OK POLICY OK

12 GULFSTREAM 1 WP 2000 '1417 RARYR 01/03/2016 30/06/2014 June In OPEN SR OPEM SR

13 FALCOM 1 H00E 1335 '0147 RAISR 01/01/2016 05/12/2014 December In POLICY OK POLICY Ok

14 |LEARJET 1 ) 2000 (2 #A-DE0 01/08/2015 16/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK.

15 EMBRAER 1 LIMEAGE 1000 2009 "onnczss RA-BTA 01/09/2020 19/09/2014 Septamber In POLICY OK POLICY OK.

16 [EMBRAER 1 LEGACYEI0 2008 HS.046  PT.SCR 01/09/2014- 25/07/2014 July in POLICY OK POLICY K

17 | GULFSTREAM 1 o5 2010 "ses2 %aFEE 01/10/2020 #NjA [ #N/A out " oan/a A

18 | CHALLENGER 1 cLens =02 "ss2s HEIFE 01/10/2022 24/10/2014 October in POLICY OK POLICY 0K

19 | CHALLENGER 0 clens =02 "ss2s nn 01/10/2017 24/10/2014 Gcrober out POLICY OK POLICY 0K

20 |EUROCOPTER 1 ECisPz 2005 9 HA UM 01/07/2015 26/07/2014 July in POLICY OK POLICY OK

21 |EUROCOPTER 1 ECisPz 2005 a1 #A 0N 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY DK

22 |EUROCOPTER 1 ECisPz 2005 00 #AU00 01/07/2015 26/07/2014 July in POLICY OK POLICY DK

3 KnNGAR 1 caos 2003 Lu-78 PRUSA 01/01/2018 30/10/2014 October in POLICY OK POLICY DK

24 |LEARIET 1 0kR 2008 Toez REFAR 01/07/2021 20/05/2014 May In RENEW

25 CITATIONWI A &80 1483 '7025 RAFRD 01/08/2015 16/08/2014 Augost In POLICY OK POLICY Ok

26 CITATION S0V 1 680 2008 '0205 RA-COF 01/03/2020 01/02/2015 February In POLICY OK POLICY Ok

27 |FALCOM 1 200018 2007 :nm RACMM 01/09/2019 30/06/2014 June In OPEN SR OPEN SR -

3 GRBinfo | Customer Contact Expiration Month | Insurance Status | Active Portfolio | End of Deal | Policy Checking | Coberture .. (® 1 ¥

Tabla 3.10.-Cédigo de colores
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Otra parte en la que el area tenia demoras era a la hora de llenar los campos en el
check-list con el nombre de la Empresa (cliente), el numero de la matricula del
avion, la fecha de expiraciéon por lo que se cred una macro en Excel que al
seleccionar la casilla que este en color rojo o amarillo y posteriormente seleccione
el botdn que dice cargar datos (véase tabla 3.11y 3.12):

H ©- s MNotificaciones cédigo colores prueba 2 - Excel ? B - ®
INSERTAR ~ DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA  ACROBAT 4 jeniffer ramirez vazquez ~

MY

E Ajustar texto General BN l__‘_>_‘4 D &= Ex El = Autosuma - Ay

s- H- oA = ombinary centrar = § - % o | %} §3  Farmato  Darformato Estilosde Insertor Eliminar Format EE“Enir. Ordenar  Buscary
condicional * como tabla~ celda - - - - £ Borrar y filtrar - seleccionar~
Fuente el Alineacién ) Ndmero ] Estilos Celdas Modificar ~
T10 - F || =51{010,51(DIAS360(HOY(),010)<=30,"RENEW" SI{DIAS360( HOY{},010)<=45,"OPEN SR","POLICY OK"))) v
K L M N o P Q R s T u v w X [~
Deal End of
1 Year ~ |SerialHo. | ¥ i jon | * | Date ~ | Expiration Date | ¥  Expiration Month ~ | Scope ~ | Policy Stat * Alerta de renovacion [ J
2 2004 RK-0375 XA-UCY 01/12/2016 01/07/2014 July in OPEN SR OPEN SR
3 |03 258587 XATYK 01/12/2016 01/07/2014 July In OPEN SR OPEN SR =45 dit
4 2004 258625 XA-JET 01/12/2016 01/07/2014 July In OPEN SR OPEN SR >30>
5 |1993 = XA-GEM 01/06/2021 16/08/2014 Augost n POLICY OK POLICY OK | BN
6 208 Tase A 01/02/2017 N #N/A out " an/a #NIA
7 2005 "0z FR-ONE 01/05/2015 02/05/2014 May In RENEW
8 ;002 176 XA-IKE 01/10/2017 30/08/2014 Augost In POLICY OK POLICYOK
9 2006 077 XALFA 26/03/2014 15/11/2014 November In POLICY OK POLICY OK
10 |2004 L1-1693 PR-RMA 15/03/2014 02/05/2014 May In RENEW
11 1996 ‘oa0s PR-WSM 01/04/2017 19/09/2014 September In POLICY OK POLICY OK
12 |2000 "7 XARYR 01/03/2016 20/06/2014 June In OPEN SR OPEN SR
13 1995 D147 XAISR 01/01/2016 05/12/2014 December In POLICY OK POLICY OK
14 2000 B2 XA-DGO 01/08/2015 16/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK
15 2009 "s000243 XA-AY] 01/09/2020 19/09/2014 September In POLICY OK POLICY OK
16 2006 1450945 PT-SCR 01/05/2014 25/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK
17 2010 522 XARGE 01/10/2020 HNJA [ #NJA out " en/A #NIA
18 2002 525 Xa-JFE 01/10/2022 24/10/2014 October In POLICY OK POLICY OK
19 2002 525 Nnja 01/10/2017 24/10/2014 October out POLICY OK POLICY OK
20 | 2005 389 XA-UDM 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK
21 2005 391 XA-UDN 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK
22 2005 400 XA-UDO 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK
23 2003 L1-1679 PRASA 01/01/2018 30/10/2014 October In POLICY OK POLICY OK -
Expiration Month Insurance Status Active Portfi Cobertura 1 3

Tabla 3.11- Seleccion de pdliza

B H S < Motificaciones cédigo colores prueba 2 - Excel 7T E - 8 X
INICIO | IMSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS — REVISAR  VISTA  ACROBAT 4. jeniffer ramirez vazquez ~
e - . = . Tim Bx fFh X Auosuma - A
0 o - Aial 9 L4 B Ajustar texto General ’_:_‘4 D & ;X @ - ad H
Peger N K 5 - - Combinary centrar = § = 9 wo 4§ g3 Formsto Darformato Estiosde Insetar Eiminar Formato Ordenar  Buscary
- condicional + como tabla ™ celda - - - - £ Borrar y filtrar = seleccionar

Portapapeles & Fuente & Alineacién n Nimero n Estilos Celdas Modificar -~

Ti0 - JFe | =51(010,51(DIAS360(HOY(},010)<=30,"RENEW",51( DIAS360(HOY( ), 010) <=45,"OPEN SR","POLICY OK"})) v

N o P Q R s T u v w X Y z AR AB [~
Deal End of

1 Date ~ | Expiration Date | ¥ | Expiration Month | * | Scope ~ | Policy Stat ~ Alerta de renovacion J

2 | 01/12/2016 01/07/2014 July In OPEN SR OPEN SR

3| 01/12/2016 01/07/2014 July In OPEN SR OPEN SR »45 dias

4| 01/12/2016 01/07/2014 July In OPEN SR OPEN SR >30>

5 | 01/06/2021 16/08/2014 Augost In POLICY OK POLICY OK -

6 | 01/02/2017 ENJA I HN/A out " an/a #NIA

7 | 01/05/2015 02/05/2014 May In RENEW

3 | 01/10/2017 30/08/2014 Augost In POLICY OK POLICY OK

9 | 26/03/2014 15/11/2014 November In POLICY OK " PoLicY OK

10| 15/03/2014 02/05/2014 May In RENEW

11| 01/04/2017 19/09/2014 September In POLICY OK POLICY OK

12| 01/03/2016 30/06/2014 June In OPEN SR OPEN SR

13| 01/01/2016 05/12/2014 December In POLICY OK POLICY OK

14| 01/08/2015 16/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK

15| 01/09/2020 19/09/2014 September In POLICY OK POLICY OK

16| 01/09/2014 25/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK

17| 01/10/2020 #N/A f #N/A out " an/a #NIA

18 01/10/2022 24/10/2014 October In POLICY OK POLICY OK

19 01/10/2017 24/10/2014 October out POLICY OK POLICY OK

20| 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK

21| 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK

22| 01/07/2015 26/07/2014 July In POLICY OK POLICY OK

23| 01/01/2018 30/10/2014 October In POLICY OK POLICY OK -

Expiration Month | Insurance Status | Active Portfolio | Cobertura @ < y

Tabla 3.12- Seleccionar “cargar datos”
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Ya seleccionando “Cargar Datos” se va a la hoja que dice “cobertura” y
automaticamente se llenara el formato con la fecha, los datos del cliente y los
datos de la aeronave (véase figura 3.13).

H - - Motificaciones codigo colores prueba 2 - Excel
ARCHIVO jeiihieie} INSERTAR DISEFIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA ACROBAT
3% - L. = = . - L—|
Calibri 11 A A T == '5’/" ¢ Ajustar texto General - - 7]
B - = ] g |:
Pegar < N K s~ - d-A- === &3 [ cCombinarycentrar ~ § - % 0 53 5 Forn?ato Dar formato Esti
condicional = como tabla~  ce
Portapapeles Fuente [F1 Alineacidn [ Mimero [ Estilos
11 - fe
A B c D E F G H
1
2 GE Capital
- 3 Antenio Dovali Jaime #70 Torre A-Piso 5
4 / Col. Santa Fe, C.P. 01210
™ 5 México D.F., México
[ TI55) 5257 6200
o 7 \ F[ssjuszs?siy
1 BERTIN LTDA 26/05/2014
9

=
o

=
Estimado cliente: \
]
De acuerdo a nuestrfregistros, |2 poliza de Seguro que cubre 1a Aeronave LI-1693 esta proxima a vencer el

11 proéximo 02/05/2014 por lo gue le recordamaos efectuar la rencvacién a suvencimiento a fin de estar dentro
del cumplimiento del contrato celebrado entre ambas partes.

12 En cuanto haya realizado |z renovacién de su péliza agradecemos enviarnos una copia digital de la misma
= 13 no olvidande que el beneficiario preferents de dicha pdliza es GE CAPITAL CEF MEXICO S DERL DECV.
14 Asimisme le recordames los términos que |a péliza debe contener:
= 15 Requerimientos de Seguros Especificacidn
16 1|Asegurado Adicional GE capital CEF México S de RLde CV
Expiration Month Insurance Status Active Portfalio Cobertura @®

UsTO %3 PAGINA: 2DE2

Figura 3.13- Formato de Cobertura de Pdliza

El documento anterior es el que se le envia al cliente para hacerle saber que su
poliza esta proxima a vencer y cuales son los requerimientos que hay que cumplir
para poder renovar la podliza de seguro de los aviones.
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13 misma no olvidando que el beneficiario preferente de dicha pdliza es GE CAPITAL CEF MERICO
SDERLDECY.
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]
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23 3 | GE C:apital CEF Mésieo. (BRI SIR L T
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— 24 3 asegurada GE Capital CEF México Clausul AYM 67
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Clauzula de sequro primario y no esta sujeto a ninguna
) _ 11| cancelacidn o compensacion por otro sequro contratado por Agreqar clausula en la pdliza de sequro
— 26 GE Capital CEF Mégico S de BL de T o el asequrada
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La pdliza operara de la misma manera coma si
] 12 | Cliusula de separacidn de intereses hubiera una pdliza por separada cubrienda a
28 cada asegurado
29 14 | Deducible Sin deducible
30 15 | Cobertura Mundial

Expiration Month

Insurance Status

Active Portfolio

Cobertura

Tabla 3.14- Formato de Cobertura de Péliza 2

Ya que estan llenos los campos se seleciona la flecha que dice enviar
correo.(vease figura 3.15)
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Figura 3.15 Envio de correo a cliente.

Y automaticamente se desplegara la ventana de Outlook en donde estara adjunto
el documento anterior y ya vendra escrito el cuerpo del e-mail (véase figura 3.16).

B d s RENOVACION DE POLIZA GE - Mensaje (HTML) 7T @B - X

PLERW]  MENSAE | INSERTAR  OPCIOMES — FORMATODETEXTO  REVISAR
B A = i A 3! . iy Ia. |* Seguimiento
Times New = (10 ~| A" A7 = v iz - M = wa “ - 7 Q
[ I:—‘ va “ ! Impartancia alta
Firma Zoom

Pegar NKS ¥-A- i= 5= Libretade Comprober Adjuntar Adjuntar
- ar formato - o res archive

& Tmp

direccion

[ Texto basico [

Para.. | |dbernal@aerolneasejecutivas.com

=1
cc
Enviar

Asunto RENOVACION DE POLIZA GE

Adiunto [ %5 conertura.por 196 o) <mm——

Figura 3.16- Formato de envio en correo electréonico

Con esta base de datos la persona encargada solo tiene que realizar los pasos
anteriores para poder hacer de su conocimiento al cliente que su podliza de seguro
esta proxima a vencer.

Se realiza un diagrama de Gantt para tener un control del avance del proceso de
manera que sea mas facil monitorear si la base de datos esta optimizando el
proceso y en qué porcentaje reduce errores y tiempo de validacion y tiempos de

Semana: 1 2 3 4 5 6

Revisidn y correcion de base
de datos

Capacitacion

Implemetar la base de datos
Revision y andlisis de
resultados

notificacion (véase tabla 3.17).
Tabla 3.17- Diagrama de Gantt
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Capitulo 1V Analisis de resultados

Se logro la automatizacion en la administracion de pdlizas de seguro de aeronaves
en el area Insurance AirCraft, mediante una herramienta de “Excel”’; reduciendo
costos de personal, se disminuye el error humano y el tiempo de validacion.

Para la obtencion de lo anterior primero se sintetizo y se concentré toda la
informacion en una sola base de datos, esto para evitar errores de escritura y
visuales, a la vez facilitar la busqueda de la informacién requerida. Esto también
ayuda a no pasar por alto ni una sola pdliza y no notificar al cliente sobre el estado
de su pdliza, evita errores en el llenado del formato de notificacion y en el envio
del correo.

La reduccion de este proceso fue a solo 30 min por cliente cuando anteriormente
podrian tardar hasta mas de 70 min por cliente, con esta reduccién se obtienen
beneficios como hacer de este proceso algo mas productivo, eficaz, cumpliendo
con lo que cualquier empresa o negocio busca; no tener riesgos, demoras en sus
procesos. Para esta area el tener un error y no notificar con anticipacion y se
venza una poliza representa riesgos, no al area si no a la compania entera porque
un accidente de alguna de sus aeronaves con podliza vencida puede generar
perdida de millones de ddlares, por eso es tan importante notificar a tiempo a cada
uno de sus clientes.

Plan de Seguimiento en el area Capital.

Revision periddica por el Director del area en los principales indicadores de
desempeno tiempo de busqueda y el # de pdlizas vencidas:

Tiempo de busqueda y revision de la base de datos < 2 dias; debido a que el
tardar mas de este tiempo involucraria retardar las siguientes fases del proceso.

Debe haber un encargado para la revision de datos y este mismo hacer un reporte
del con el status de cada Pdliza, para poder tener mensualmente un recuento de
polizas vencidas y podlizas renovadas.

# De podlizas vencidas= 0 y mayor a 0 en caso de que el cliente no haya solicitado
la renovacion y se debera proceder inmediatamente a la cancelacién de esta.
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Conclusiones y Recomendaciones

El objetivo fundamental de este proyecto era reducir el tiempo de operacion de un
proceso, por medio de herramientas y metodologias de la ingenieria industrial, se
realizé un estudio para la identificacion de los problemas que hacian que el area
no fuera eficiente y con esto poder atacar los factores que hacian que el proceso
del area capital de la empresa no diera los resultados esperados por esta.

Con el estudio se identifico los problemas que mas afectaban al proceso y se dio
una alternativa para poder no solo atacar cada uno de estos, si no que a la par
poder monitorear constantemente el desarrollo de cada solucién y poder realizar
periodicamente adecuaciones al proceso para tener una mejora continua vy
mejores resultados.

La mejora de procesos supone cambios graduales o radicales en el disefio de los
procesos para poder crear un habito de mejora continua en el area y con todo el
personal que pueda estar involucrado en el proceso. La mejora continua es un
principio que tiene como objetivo buscar formas de mejora de la empresa que
pretenda utilizarlo como una cultura.

Una vez que el area tenga desarrollada la cultura de mejora continua, la aplicacion
a distintas areas podra ser algo natural.

La compafiia necesita realizar evaluaciones periddicas para poder conocer mejor
el desempefo de un area, del personal y los procesos; esto con el fin de identificar
demoras, defectos o factores que afecten en el desempefio de la compania.

El implementar metodologias para identificar algun problema, facilita la
identificacion de las causas por el cual algun proceso no es eficiente.

En este caso el implementar y analizar con una metodologia Seis Sigma ayudo a
la facil comprension de las necesidades del area y poder identificar los factores
por el cual el area no estaba entregando a la compania resultados favorables; todo
esto ayudo a que el area redujera el tiempo y con esto se evitara tener pérdidas
representativas a la compania en general.

Es importante que desde un principio una empresa tenga establecido e
identificado el proceso necesario para cumplir las visiones y misiones de esta. Con
esto es necesario contar con personal necesario y capaz de desarrollar las
actividades a desarrollar en el proceso. La falta de personal hace que el proceso
no solo sea lento si no deficiente, debido a que no se obtendran los resultados
necesarios y requeridos por la empresa. En el area Capital de esta empresa, la
falta de personal influyo para que el proceso se hiciera mas tardado de lo que ya
era.
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Recomendaciones al area Capital de la compaiiia
-Realizar periodicamente los resultados e indicadores del area.
-Dar cursos de induccién y capacitacion a personal nuevo.

-Tener consultorias de personal externo a la compafia para poder tener una
opinion con otro enfoque.

Todas las recomendaciones se hicieron con el fin de poder monitorear las mejores
y en caso de que algun factor no esté dando los resultados esperados, sea facil
identificar el problema y poder actuar ante este de manera casi inmediata; con el
fin de no tener pérdidas representativas.

Para mi al momento de realizar este proyecto observe que existen muchas cosas
a considerar para poder implementar una mejora continua en mis proyectos de
vida, ya que a evaluar constantemente las actividades que uno realiza diariamente
ayuda a identificar los errores o demoras que uno pueda tener.

En lo personal pude darme cuenta que las herramientas que aprendi durante la
carrera no solo las puedo aplicar a procesos de una empresa, si no que las puedo
aplicar en mi rutina personal, para hacer de mi tiempo algo mas productivo y
aprovechar al maximo el tiempo y el aprendizaje diario de mis actividades.

También puedo hacer uso de estas herramientas en mi trabajo, porque puedo
analizar los factores que implican en mi desempefio y ver si realmente estoy
cumpliendo con las metas y obligaciones solicitadas por mis superiores.

Finalmente concluyo que lo aprendido en la universidad es aplicable en la vida
diaria de las personas, siempre y cuando sepan ser utilizadas y aplicadas
correctamente.
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Anexo 1 Codigo fuente

Cddigo fuente [20]

Option Explicit

Public matricula As String

Sub Cargar_valores()

Dim cliente As String

matricula = Range("L" & ActiveCell.Row).Value

cliente = Range("B" & ActiveCell.Row).Value

Sheets("Cobertura ").Range("B1").Value = cliente

Sheets("Cobertura ").Range("G1").Value = matricula

End Sub

Sub EnviarMail()

Dim ObjOutlook As Object
Dim ObjMail As Object

Dim DirectorioTemporal As String

Dim NombreArchivo As String

Dim correos As String
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NombreArchivo = "Cobertura.pdf"

DirectorioTemporal = Application.DefaultFilePath & "\"

ActiveSheet.PageSetup.PrintArea = "$A:$H"

ActiveSheet.ExportAsFixedFormat Type:=xITypePDF, Filename:= _
DirectorioTemporal & NombreArchivo, Quality:= _
xlQualityStandard, IncludeDocProperties:=True, IgnorePrintAreas:=False, _

OpenAfterPublish:=True

Set ObjOutlook = CreateObject("Outlook.Application")
Set ObjMail = ObjOutlook.Createltem(0)
If matricula ="" Then
matricula = Range("G1").Value
End If
correos = encuentraCorreos(Range("B1").Value)
On Error Resume Next
With ObjMail

.To = correos

.Subject = "RENOVACION DE POLIZA GE"

.Body = "Estimado cliente:" & vbNewLine & _

"Hemos detectado que su pdliza de seguro de la aeronave " & matricula & "
llegd a su fecha de vencimiento." & vbNewLine & _
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"Le recordamos que para el cumplimento de su contrato es importante contar
con evidencia del seguro." & vbNewLine & _

"Adjunto en este correo, encontrara los requerimientos de seguros para su
cumplimento." & vbNewLine & _

"Por favor, solicito su apoyo para enviarnos la documentacién requerida." &
vbNewLine & _

"Si tienen cualquier pregunta o necesitan mas informacién al respecto, no duden
en contactarme directamente o a través de su de agente de seguros." & _

vbNewLine & _
"Insurance Product Leader Core, TF & Aircraft" & voNewLine &
"GE Capital Mexico & LATAM" & vbNewLine & _

"Avenida Antonio Dovali Jaime 70, Torre A, Piso 5 Santa Fe — Mexico D.F.,
01210" & vbNewLine & _

"T: (+52 55) 5257-9516" & vbNewLine & _
"C: (+52 55) 1193-6600" & vbNewLine & _
"E: adel.halloul@ GE.com" & vbNewLine & _
vbNewLine & _

"GE Imagination at work" & vbNewLine & _

"Please consider the impact on the environment before printing this message" &
vbNewLine & _

vbNewLine
Attachments.Add (DirectorioTemporal & NombreArchivo)
.Display

End With

On Error GoTo O

Set ObjMail = Nothing
Set ObjOutlook = Nothing

End Sub
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Function encuentraCorreos(ByVal cliente As String) As String

Dim coincide As Range
Dim primeradireccion As String
Dim e_mails As String

e_mails =

With Sheets("Customer Contact ").Range("$B:$B")
Set coincide = .Find(cliente, , , x\Whole)
If Not coincide Is Nothing Then

primeradireccion = coincide.Address

Do

If (InStr(e_mails, Sheets("Customer Contact ").Cells(coincide.Row, 7))) = 0

Then

e mails = e mails & "" & Sheets("Customer Contact
").Cells(coincide.Row, 7)

End If

Set coincide = .FindNext(coincide)

Loop While Not coincide Is Nothing And coincide.Address <>
primeradireccion

End If
End With

encuentraCorreos = e_mails

End Function
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