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INTRODUCCCION

En la actualidad las empresas estan en la busqueda del mejoramiento continuo
de los procesos para incrementar su competitividad a lo largo del tiempo.
Segun la norma ISO 9000:2000, la mejora continua es una “actividad

recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos”.”

Para la empresa TRIPLE A S.A. ES.P es importante el cumplimiento de los
requisitos del cliente y de las metas establecidas por los directivos de cada area.
Con el fin de alcanzar estos objetivos se realizan estudios que permiten el

mejoramiento de los procesos.

La empresa TRIPLE A S.A. E.S.P. posee el area suscripcion de convenios,
cuyo objetivo es la normalizacién de los clientes residenciales de los estratos
uno, dos vy tres; los cuales adeudan mas de siete facturas pendientes. A
medida que se alcanza este objetivo, es nécesario cumplir con las metas de
recaudo y numero de convenios suscritos establecidas por la gerencia
comercial. Durante los ultimos cuatro meses los resultados del area no han
sido los esperados por la direccion, lo cual nos insta a evaluar el proceso y

determinar las causas y posibles alternativas de solucion.

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Papel: formato:
Bogotd: ICONTEC. 2000. p 19 (NTC -1SO 9000)




El mejoramiento continuo es un proceso que permite a las empresas el
cumplimiento de los requisitos. Describe muy bien lo que es la esencia de la

calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.

El presente proyecto tiene como propésito disenar unas estrategias de mejora

continua para poder solucionar la problematica que se presenta actualmente en

Area Suscripcion de Convenios.




1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA TRIPLE A S.A. E.S.P.

1.1 MISION

Mejoramos la calidad de vida de nuestros clientes, satisfacemos sus necesidades
de agua y saneamiento, generamos valor para los accionistas y desarrollo en el
area de influencia, soportado en la efectividad y el bienestar de nuestra gente y

comprometido con el medio ambiente.

1.2 VISION
Consolidarnos como la empresa lider en la Gestion Integral del Agua vy
Saneamiento en América Latina, con vocacion para el desarrollo de nuevos

negocios complementarios.

1.3 VALORES

e Actitud de Servicio
Escuchamos, atendemos y resolvemos las necesidades de nuestros clientes que

son nuestra razon de ser.




e Trabajo en Equipo
Unimos esfuerzos para el logro de nuestros objetivos, mantenemos un ambiente

de confianza, comunicacion y respeto.

¢ Actitud Innovadora

Estamos abiertos al cambio, implementamos nuevas ideas y nos esforzamos por

mejorar continuamente.

e Compromiso Ambiental y Social

Estamos comprometidos con el Medio Ambiente y con Nuestra Comunidad en

todas las actividades.

1.4. OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Mejorar el desempeino de la empresa en la satisfacciéon de las necesidades de

los clientes y en el cubrimiento de sus expectativas, e incrementar los niveles

de recaudo dentro de un marco de rentabilidad.
e Disefnar e implementar el servicio integral de atencién a proveedores.
e Mejorar la productividad de la organizacion.

e Mejorar el indice de agua no contabilizada basada en la innovacién vy

aprovechamiento de los recursos tecnolégicos disponibles.




Mejorar la rentabilidad del servicio de aseo urbano en la ciudad de Barranquilla.

Evitar, mitigar, o compensar los impactos ambientales que puedan ocasionarse

por las actividades propias de la organizacion.

Generar valor para el accionista mediante el crecimiento continuo del valor de

su inversion.
Conseguir y consolidar la maxima calificacién de riesgo corporativa Triple A.

Conseguir la participaciéon econémica de organismos gubernamentales u otras

entidades, en los proyectos de inversion que la empresa desarrolle.

Implementar un plan de desarrollo de la cultura empresarial de Triple A

Barranquilla.

Ser reconocidos como una organizacion privada que contribuye al desarrolio

social en las zonas donde presta sus servicios.




2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

La Sociedad de acueducto, alcantarillado y aseo de Barranquilla hace parte del
Grupo Empresarial TRIPLE A S.A. E.S.P.; su propoésito es garantizar la eficiente
prestacién de los servicios publicos domiciliarios conforme con la normativa local
vigente y satisfacer los requerimientos de los usuarios, contribuyendo asi al
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes de las poblaciones atendidas

por esta empresa.

La Gestiéon Comercial de la empresa TRIPLE A S.A. E.S.P consta de procesos
interactivos entre si, tales como: la Contratacion, Facturacion, Gestion de Recaudo
y Gestidon Cliente. La Gestion de Recaudo esta dividida en Gestion de Clientes al
dia y Subgerencia Recu;ﬁeraci()n de Cartera, segmentada en tres areas:
Suscripcion de Convenios, Mantenimiento de Convenios y Municipios. El objetivo
principal del area de Suscripcién de Convenios es la normalizacion de los clientes
residenciales de los estratos uno, dos y tres, con siete 6 mas facturas pendientes,

mediante la suscripcion de convenios de pago o cancelacion total de la deuda.




Con el fin de evaluar el rendimiento del area Suscripcion de Convenios la gerencia
comercial establece metas mensuales referentes al recaudo y numero de
convenios suscritos. Durante los Ultimos meses el area Suscripcion de Convenios
ha incumplido las metas propuestas por la gerencia comercial, debido a la fallas
en las estrategias establecidas por los lideres de recaudo, falencias del asociado
contratista PROMIANDINA, demora en el tiempo de resolucién de solicitudes,
quejas y reclamos de los clientes del area y las condiciones socioeconomicas de

los usuarios que pertenecen a los estratos uno dos y tres.

James Stoner define un problema como “la situacion que se presenta cuando el
estado real de las cosas no se ajustan al estado deseado de las cosas”’, de
acuerdo a esto, el incumplimiento de las metas propuestas por la gerencia es un
problema, ya que los resultados del area no se ajustan a las metas deseadas o

propuestas por la direccion comercial.

En la bisqueda del mejoramiento en los resultados cuantitativos los gerentes
pueden considerar necesario el traslado de personal, ocasionando la
inconformidad los empleados, lo cual repercute en forma negativa sobre la

consecucion de los objetivos.

! sTONER james. Administracion. México: Prentice Hall, 1996. p.261
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La situacion descrita, anteriormente, hace necesario el desarrollo de un proyecto
investigativo que permita el disefio de una estrategia de mejora al proceso del

area Suscripcion de Convenios de la EMPRESA TRIPLE A S.A., E.S.P., con el fin

de contribuir al alcance de las metas empresariales.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

De acuerdo con lo planteado anteriormente surge el siguiente interrogante: ;De
qué manera el area Suscripcion de Convenios puede alcanzar las metas de

rendimiento propuestas por la Gerencia Comercial de la EMPRESA TRIPLE A

S.A. E.S.P?

Para el desarrollo sistematico del interrogante anterior es conveniente formular

preguntas de menor alcance, a saber:

7 ¢Como se puede analizar el proceso del area Suscripcion de Convenios de la

EMPRESA TRIPLEAS.A, ES.P.?

» ;Cual es el plan de accién necesario para mejorar el proceso del area

Suscripcion Convenios, y asi optimizar su rendimiento?




3. JUSTIFICACION

La productividad son todas las medidas que llevan a la compafiia mas cerca de
sus objetivos?. Esto, teniendo en cuenta la idea de Goldratt®, el Objetivo de una
compafia es hacer dinero. Casi todas las empresas han gastado grandes
cantidades de tiempo y de dinero para implantar diversos programas destinados a
mejorar la productividad en su trabajo. No obstante la mayoria de los

administradores se encuentran desilusionados con los resultados.

Al igual que estas organizaciones, la Gerencia Comercial de la empresa TRIPLE
A S. A. E.S.P. fue reestructurada y ha implantado nuevas estrategias de gestion
con el fin de mejorar la productividad en el proceso de recaudo de la empresa. Sin
embargo, los resultados obtenidos en el area Suscripcion de Convenios no han

sido los esperados por la Gerencia.

Un factor que influye en la obtencion de resultados no satisfactorios es la

incapacidad de la administracion para determinar y controlar adecuadamente las

2 CHASE, AQUILANO, JACOBS. Administracion de la produccion y de las Operaciones. México: Mc
Graw Hill, 1998. P 795.
3 GOLDRATT Eliyahu M. La meta. México: Castillo, 2003. p.25
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restricciones del area. Segun Goldratt “una restriccion es cualquier elemento que
impida al sistema alcanzar la meta de ganar dinero” .

Por lo anterior consideramos que se requiere un estudio profundo y eficaz que
permita analizar las causas del incumplimiento de los objetivos y que a su vez nos
ayude a encontrar las posibles soluciones para alcanzar las metas de recaudo

propuestas por la Gerencia Comercial.

Después de un analisis de los logros que ciertas empresas han obtenido al
implementar los principios de mejoramiento continito en los procesos,
consideramos que es oportuno orientar nuestro estudio investigativo hacia el
diseno de una estrategia de mejora basada en estos principios. Por lo cual el
presente proyecto obedece a las politicas de calidad de la empresa definidas en

el Sistema de Gestién de Calidad fundamentado en el ciclo Deming (PHVA).

El incumplimiento de las metas empresariales por parte del area Suscripcion de
Convenios puede traer como consecuencias reestructuraciones radicales y
traslado de personal; lo cual puede desmotivar a los trabajadores, ocasionando
una causa potencial de desviacion progresiva respecto a los objetivos

empresariales.

4 Ibid., p.50
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Concientes de la importancia de esto, el proyecto investigativo propuesto
constituye una respuesta eficiente en la medida en que se conciba la meta del
area Suscripcion de Convenios: recuperar el dinero de la empresa mediante la

suscripcion de convenios de pago, conforme a los objetivos empresariales.

El presente estudio tiene repercusion practica sobre los procesos de la Gestion
Comercial en el area suscripcion de Convenios de la empresa TRIPLE A S.A.
E.S.P., ya que su resultado permite encontrar soluciones concretas a los

problemas de rendimiento actuales de la empresa.

1




4. OBJETIVOS

41. OBJETIVO GENERAL

Disehar estrategias de mejora al proceso suscripcion de convenios de la empresa

TRIPLE A S. A. E.S.P,, para alcanzar las metas de rendimiento gerenciales.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir el proceso suscripciéon de convenios de la empresa TRIPLE A S.A.

E.S.P., para clasificar las actividades realizadas en este.

e Identificar las falencias del proceso suscripcion de convenios, para la

formulacion de acciones de mejora.

e Plantear acciones de mejora basadas en el ciclo Deming, para las actividades

de los lideres que presentan falencias.

e Proponer un plan de calidad para el contratista, con el fin de verificar el

cumplimiento de los requisitos en cada una de sus actividades.

20




5. MARCO DE REFERENCIA

5.1. ANTECEDENTES

El Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa TRIPLE A S.A. E.S.P., basado
en la norma ISO 9001, sefiala entre sus objetivos: Propiciar al interior de la
organizacion una actitud positiva, mediante el desarrollo en cada uno de los
empleados de una vocacion de servicio hacia los usuarios y comparieros de
trabajo, mayor conciencia sobre la calidad y mejoramiento continuo en las tareas
que se desempefan. A través del mejoramiento continuo se contribuye a mejorar

las debilidades y afianzar las fortalezas de cada proceso de la organizacion.

Concientes de la importancia de esto para la obtencién de resultados satisfactorios
en el Proceso y con el fin de cumplir con un proceso de mejora continua
establecido por el Sistema de Gestion de calidad, el area de Suscripcion
Convenios ha disefnado diferentes estrategias que le permitan cumplir los

requerimientos del area y satisfacer las necesidades del cliente.

A continuacién se describen las estrategias de mejora propuestas por los

coordinadores del proceso suscripcion de convenios.

21




5.1.1. Mejoramiento del proceso del seguimiento de las solicitudes del
cliente. La ingeniera Claudia Polo, Jefe del Area Suscripciéon de Convenios,
identifico falencias en el proceso del seguimiento de las solicitudes del cliente, por

lo cual propuso la siguiente estrategia de mejora:

“Realizar el seguimiento de los resultados de las visitas técnicas efectuadas por el
personal de la empresa a este tipo de cliente, por lo cual una vez resuelto el

problema, el proceso de gestion no se contintia en el tiempo oportuno”.

Tacticas de implementaciéon: A continuacion se describe las tacticas para

implementar esta estrategia de mejora continua propuesta:

e Analizar los resultados de las visitas técnicas, para determinar las polizas que
deben continuar gestionandose con el fin de finalizar el proceso de
normalizacion.

e Asignar un lider para que se encargue del seguimiento al proceso ae atencion y
resolucién de solicitudes de este tipo de clientes.

e Los lideres de gestion deben informar al lider encargado acerca de las polizas y
solicitudes reportadas por los gestores.

e El lider encargado debe intervenir en el proceso de resolucion de problemas con

el fin de finalizarlo en el menor tiempo posible

22




e Analizar los resultados y determinar las podlizas en las cuales se continuara el

proceso de gestion.’

5.1.2. Estrategia de gestion masiva en los barrios de sur occidente de
Barranquilla. Los lideres de gestion de los barrios del suroccidente de

Barranquilla, plantearon la siguiente estrategia :

“El objetivo de esta estrategia es incrementar el numero de convenios suscritos y
el recaudo en el segmento de los barrios del sur de Barranquitla.

Actualmente el segmento de los barrios del sur de Barranquilla es gestionado por
cinco lideres cada uno con cinco gestores a cargo, cada lider gestiona de forma
independiente el sector asignado de la zona sur; los resultados de recaudo y
numero de convenios deben mejorase para cooperar con el recaudo general del

area”.

Tacticas de implementacion: A continuacion se describe las tacticas para

implementar esta estrategia de mejora continua propuesta:

e Intervenir algunos barrios del sur occidente de forma masiva, con todos los
gestores, cuadrillas y lideres del segmento, para esto se realizaran las

siguientes actividades

3> POLO, Claudia. Planificacion de la calidad 2007 Empresa ‘Itiple A $S.A.E.S.P. Barranquilla. 2007.p. 7
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e Asignar a los 25 gestores del segmento sur, para visitar los barrios
seleccionados.

e [a estrategia consiste en gestionar durante uno 6 dos dias de acuerdo al
nimero de clientes en el barrio seleccionado y realizar una jormada de
suspension uno 6 dos dias después de la gestion.

e La organizacion y coordinacion de la gestion y jornada operativa estara a cargo
de un lider de la zona determinado con anterioridad. las jornadas de suspension
que se efectiien en la zona, seran apoyadas por todos los lideres de la zona sur
de Barranquilla.

e El cronograma de estas gestiones y operativos masivos en los barrios mas
dificiles de la zona, se realizara en una reunion de lideres y gestores del
segmento antes del inicio de cada mes. los lideres de la zona sur tendran en

cuenta este cronograma para la planificacion de las gestiones de los barrios

restantes.®

5.1.3. Analisis de los resultados de la unidad movil. Esta estrategia fue
planteada por la ingeniera Claudia Polo, Jefe del Area Suscripcion de Convenios,

quien expone lo siguiente:

® LIDERES DEL SUROCCIDENTE DE BARRANQUILLA. Manual de estrategias 2007 Empresa Triple A
S.A.E.S.P. Barranquilla. 2007. p. 10

Al




"Actualmente los informes diarios de la unidad moévil no son analizados
adecuadamente, lo cual impide la utilizacién eficaz de la informacion para la

programacién mensual de la unidad”.

“Para la elaboracion del cronograma de recaudo para la unidad moévil, debe
realizarse un analisis mensual del recaudo y numero de convenios suscritos, con
el fin de diseniar estrategias para aumentar el numero de convenios y el recaudo

mensual de la unidad movil”.

Tacticas de implementacion: A continuacion se describe las tacticas para

implementar esta estrategia de mejora continua propuesta:

e Mejorar el formato de recaudo diario de la unidad mévil, con el fin de conocer
también el numero de convenios realizados durante la jornada.

e Analizar la informacién suministrada por el encargado de la unidad movil,

teniendo en cuenta el recaudo, numero de convenios realizados, barrio y fecha.

e Reunirse con el encargado de la unidad movil para que sugiera los dias y el
horario en que se debe realizarse la visita en cada barrio, esto segun el

comportamiento observado en cada zona o barrio.”

"POLO, Op. Cit,p. 9.

N
w




5.2. MARCO TEORICO

5.2.1. Mejoramiento contindo. Para Deming el mejoramiento contintio “es un
proceso donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca”.® Este
proceso refleja lo que las empresas necesitan para ser productivas y competitivas

a lo largo del tiempo.

Para el desarrollo del presente proyecto es importante tener en cuenta lo que dice
Héctor R. FORMENTO: “La mejora continua se aplica a partir del uso de
metodologias sistematicas que utilizadas por equipos interdisciplinarios, permiten
un analisis riguroso de los problemas cronicos que afectan los resultados,
detectando asi sus causas raiz y permitiendo el desarrollo de planes de accion

que rompen con los paradigmas y preconceptos instalados”.

Segun la norma ISO 9000:2000 las siguientes son acciones destinadas a la

mejora de procesos:

¢ Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar las areas para la
mejora.

¢ Establecimiento de los objetivos para la mejora.

8 STONER. James. Administracion.México: Prentice Hall, 1996. p. 642.

A}
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e Busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos

e Evaluacion de dichas soluciones y su posible seleccion.

e La implementacion de la solucion seleccionada.

e La medicién, verificacion, analisis y evaluacién de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

e La formalizacion de los cambios.®

5.2.2. Ciclo Deming. . El ciclo Deming, también conocido como el ciclo PHVA, es
una herramienta gerencial que permite el abordaje integral de una situacion

especifica y la implementacion de procesos de mejoramiento continuo.

A partir del ano 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empleo el Ciclo PHVA como introduccion a todas y cada una
de las cabacitaciones que brind6 a la alta direccion de las empresas japoneéas.
De alli hasta la fecha, este ciclo desarrollado por Shewhart, ha recorrido el mundo

como simbolo indiscutido de la Mejora Continua.

Y INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Papel: formatos. Bogota:
ICONTEC, 2000. p I3 (NTC -ISO 9000)




El ciclo de mejora continua, Deming esta compuesto por cuatro pasos, definidos

por Ana Maria Vazquez asi:

e Paso 1: Planificar. En este paso se debe identificar la situacion y definirla
concretamente, determinando el grado de importancia de la misma. Observar las
caracteristicas del problema teniendo en cuenta diferentes puntos de vista.

Elaborar un Plan de accion para bloquear las causas y solucionar el problema.

e Paso 2: Hacer. Este paso consiste en Implementar la mejora/verificar las

causas de los problemas recopilar los datos apropiados.

28




e Paso 3: Verificar. La verificacion se realiza mediante el analisis de los datos, y la

comprension y documentacion de los problemas y errores.

e Paso 4: Actuar. Esta etapa se refiere a la identificacion de nuevos proyectos y

problemas.®

5.2.3. Método Kaizen. ElI kaizen implica Una cultura de cambio constante para
evolucionar a mejores practicas. "' Aunque se dice que el mejoramiento continuo
no es una cuestion de oficina, se debe involucrar a la direccion en su aplicacion,
ya que segun Stoner, la gerencia debe implantar el concepto kaizen como una
estrategia corporativa y a partir de alli se realiza un analisis estratégico que se
inicia con el clasico analisis DOFA mediante el cual se identifica de manera clara

el rumbo de la empresa.

'® VAZQUEZ, Ana Maria . Cicle de mejora continua.
hutp://www.estrucplan.com.ar/Articulos/verarticulo.asp?IDArticulo= 180

" STONER, James. Administracion.México: Prentice Hall, 1996, p. 650
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5.2.4. Plan de Calidad. Para el disefio de un plan de calidad, Peach sugiere lo
siguiente: decida cuanto hacer, Si se cuenta con un sistema de mediciones y
control que funcione. Que asegure una calida consistente del producto y se tienen
los registros adecuados para probarlo solo se. Si no es asi, la cantidad de
planeacién de calidad que se necesita realizar y el numero de planes de calidad
que se necesita, dependeran de la naturaleza de los productos y de los clientes.
Determine los requisitos de calidad los requisitos de calidad son atributos del
resultado o salida de un proceso que los clientes internos y externos esperan y
necesitan para hacer uso de dicho resultado, y deben estar definidos. Hasta donde
sea posible, en términos cuantitativos. Debe tomarse en cuenta que los requisitos
de calidad también pueden provenir de le propia compahia, la cual pueden tener
normas internas para los procesos y para el desempeno del producto basadas en
las decisiones estratégicas de la compania. La determinacion de los requisitos de
calidad implica este conjunto de actividades disefadas para dar a los proveedores
una clara comprension de los requisitos del cliente: identificar, aclarar y asignar
prioridades a los requisitos; lograr el consenso sobre un desempeno aceptable; y

documentar los resultados.

Para cada interfase entre cliente y proveedor en los diagramas de proceso, el (los)

representantes (s) del proveedor utiliza (n) cualquier medio apropiado (por

ejemplo, entrevistas personales, grupos selectos, cuestionarios 0 pruebas) para
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recopilar los requisitos de calidad de los clientes. Es mas util si se determinan,
desde un principio, los requisitos de calidad en las interfaces con clientes externos
y se retrocede a través de los procesos. De esta forma, las organizaciones de
clientes internos tienen una oportunidad para reaccionar a los requisitos que no se

hayan comprendido por completo con anterioridad.

Aquellos departamentos que interactian con proveedores externos podrian tomar
la iniciativa como clientes y dar a los proveedores requisitos documentados,
retroalimentacion sobre el desempefio actual y problemas especificos. EI nimero
y extension de los requisitos que se reciben pueden resultar abrumadores. Por lo
tanto, tratar de cumplir todos los requisitos del cliente puede ser frustrante y no ser
particularmente satisfactorio ni necesarios, por esta rezon, al identificar y aclarar

los requisitos deben determinarse las prioridades del cliente. '

I PEACH. Robert W. Manual de 1SO 9000. México: M Graw Hill, 1999, p. 266.

1
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5.3. MARCO CONCEPTUAL

AMERIKA: Sistema de informacion de la empresa TRIPLE A .S.A. E.S.P.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad estructural de una empresa de generar
beneficios sin solucién de continuidad a través de sus procesos productos

productivos, organizativos y de distribucion.

EFICACIA: se refiere a alcanzar los objetivos de la empresa.

EFICIENCIA: significa la utilizacion adecuada de los recursos empresariales. Esta

relacionada con los medios.

ESTANDAR DE PRODUCTIVIDAD: es el valor empirico que sirve de referencia en

el tiempo o el espacio para evaluar la productividad.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.




PROCEDIMIENTO: es el medio para realizar el producto.

PRODUCTIVIDAD: es la relacion entre la cantidad de bienes producidos y la

cantidad se recursos utilizados.

RACIONALIZACION: es la técnica que procura los mejores métodos y procesos

de trabajo.

SISTEMA: se refiere al conjunto de métodos y procedimientos disefados a

producir un resultado.

5.4. MARCO LEGAL.

Para los servicios prestados por el area Suscripcion de Convenios de la empresa
TRIPLE A S.A. E.S.P.,, existen leyes y documentos que regulan y limitan la
ejecucion de las actividades del area. A continuacion se enuncian las leyes y

documentos y su campo de aplicacion respectivo.

5.4.1. Contrato de condiciones uniformes del contrato de prestacién del
servicio de acueducto y alcantarillado. Este contrato esta basado en la ley 142
del 11 de Julio de 1994. Por el cual se establece el régimen de prestacion de los

servicios publicos domiciliarios.

(O8]
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CLAUSULA PRIMERA. DEFINICIONES

Acometida. Derivacién de la red local del servicio respectivo que llega hasta el
registro de corte del inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general. Para el caso
de alcantarillado la acometida es la derivacion que parte de la caja de inspeccion y

llega hasta el colector de la red local.

Subsidio. Diferencia entre lo que se paga por un bien o servicio, y el costo de

éste, cuando tal costo es mayor al pago que se recibe.

Superintendencia de servicios publicos. Es una persona de derecho publico
adscrita al Ministerio de Desarrollo que tendra las funciones y la estructura que la
ley determina. En la presente Ley se aludira a ella por su nombre, o como

"Superintendencia de servicios publicos” o simplemente, "Superintendencia”.

Suscriptor. Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de

condiciones uniformes de servicios publicos.

Suscriptor potencial. Persona que ha iniciado consultas para convertirse en

usuario de los servicios publicos.

34




9.2. La libre eleccion del prestador del servicio y del proveedor de los bienes

necesarios para su obtencion o utilizacion.

9.3. Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad o cantidad superior a las
proporcionadas de manera masiva, siempre que ello no perjudique a terceros y

que el usuario asuma los costos correspondientes.

9.4. Solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las
actividades y operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacion
de los servicios publicos, siempre y cuando no se trate de informacion calificada
como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que

senale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Paragrafo. Las Comisiones Reguladoras, en el ejercicio de las funciones
conferidas por las normas vigentes, no podra desmejorar los derechos de los

usuarios reconocidos por la ley.

Articulo 11. Funcion social de la propiedad en las entidades prestadoras de

servicios publicos.




Para cumplir con la funcion social de la propiedad, publica o privada, las entidades

que presten servicios publicos tienen las siguientes obligaciones:

11.1. Asegurar que el servicio se preste en forma continua y eficiente, y sin abuso

de la posicion dominante que la entidad pueda tener frente al usuario o a terceros.

11.2. Abstenerse de practicas monopolisticas o restrictivas de la competencia,

cuando exista, de hecho, la posibilidad de la competencia.

11.3. Facilitar a los usuarios de menores ingresos el acceso a los subsidios que

otorguen las autoridades.

11.4. Informar a los usuarios acerca de la manera de utilizar con eficiencia y
seguridad el servicio publico respectivo.

11.5. Cumplir con su funcion ecoldgica, para lo cual, y en tanto su actividad los
afecte, protegeran la diversidad e integridad del ambiente, y conservaran las areas
de especial importancia ecolodgica, conciliando estos objetivos con la necesidad de

aumentar la cobertura de los servicios por la comunidad.
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11.6. Facilitar el acceso e interconexion de otras empresas o entidades que
prestan servicios publicos, o que sean grandes usuarios de ellos, a los bienes

empleados para la organizacion y prestacion de los servicios.

11.7. Colaborar con las autoridades en casos de emergencia o de calamidad

publica, para impedir perjuicios graves a los usuarios de servicios publicos.

11.8 Informar el inicio de sus actividades a la respectiva Comisién de Regulacion,
y a la Superintendencia de Servicios Publicos, para que esas autoridades puedan

cumplir sus funciones.

Las empresas que a la expedicion de esta Ley estén funcionando deben informar

de su existencia a estos organismos en un plazo maximo de sesenta (60) dias.

11.9. Las empresas de servicios seran civilmente responsables por los perjuicios
ocasionados a los usuarios y estan en la obligacion de repetir contra los
administradores, funcionarios y contratistas que sean responsables por dolo o

culpa sin perjuicio de las sanciones penales a que haya lugar.

11.10. Las demas previstas en esta Ley y las normas concordantes y

complementarias.
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Paragrafo. Los actos administrativos de caracter individual no sancionatorios que
impongan obligaciones o restricciones a quienes presten servicios publicos y
afecten su rentabilidad, generan responsabilidad, y derecho a indemnizacion,
salvo que se trate de decisiones que se hayan dictado también para las demas

personas ubicadas en la misma situacion.

Articulo 12. Deberes especiales de los usuarios del sector oficial.

El incumplimiento de las entidades oficiales de sus deberes como usuarios de
servicios publicos, especialmente en lo relativo a la incorporacion en los
respectivos presupuestos de apropiaciones suficientes y al pago efectivo de los
servicios utilizados, es causal de mala conducta para sus representantes legales y

los funcionarios responsables, sancionable con destitucion.

5.4.2. Contrato del asociado comercial PROMIANDINA S.A. Por el cual se
establece el contrato de gestion de recaudo, suspension, corte, reinstalacion y
reconexion del servicio de acueducto suscrito entre la Sociedad de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P. y la Sociedad Promotora y

Operadora Andina de Estudios y proyectos S.A. PROMIANDINA S.A.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. TIPO DE ESTUDIO

El presente proyecto investigativo es de caracter descriptivo—explicativo; se
considera descriptivo porque parte de la descripcidon del proceso actual para la
identificacion de las restricciones De igual forma, se considera explicativo porque
utiliza la légica de causa y efecto para entender las restricciones del area
Suscripcion de convenios de la empresa TRIPLE A S.A. E.S.P. y asi encontrar

estrategias de mejora para alcanzar las metas gerenciales.

Para el andlisis de las etapas del proceso en las cuales identificamos
restricciones recurriremos a las herramientas utilizadas generalmente para el

estudio de los métodos de trabajo.

6.2. METODO DE INVESTIGACION

El proyecto propuesto utilizara como método de investigacion el analisis; ya que

una vez identificadas las limitaciones del proceso, se procede a realizar un

estudio analitico de cada una de estas restricciones con el fin de determinar las

acciones necesarias que nos permitan obtener el maximo rendimiento de cada
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una ellas. La implementacion de las estrategias determinadas contribuye al
mejoramiento del area Suscripcion de Convenios, y por consiguiente permiten

alcanzar las metas de rendimiento propuestas por la Gerencia Comercial.

6.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién del presente proyecto investigativo, esta constituida por los catorce

empleados del area suscripcion de convenios de la empresa TRIPLE A S.A.

EsSlPL

La muestra para la realizacion de las encuestas esta conformada por ocho
empleados discriminados asi: dos coordinadores, cuatro lideres de gestiéon y dos

supervisores.

6.4. TECNICAS DE RECOLECCION

6.4.1. Fuentes primarias. La informacion de tipo primario, se obtiene a través de

la observacion directa y de la encuesta.

La observacion directa se realizard visitando constantemente el lugar en el cual

se desarrolla el proceso del area Suscripcion de convenios, con el fin de conocer
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cada uno de los procedimientos y métodos utilizados para la ejecucion de cada

una de las tareas.

Las encuestas se desarrollaran con el apoyo de un formato (ver anexo A)

disefiado para los lideres de gestion, gestores, supervisores y directivos del area.

6.4.2. Fuentes secundarias. La informacion de tipo secundaria se obtiene de los
documentos del Sistema del sistema de Gestion de Calidad de la EMPRESA
TRIPLE A S.A. E.S.P., tales como, instructivos y procedimientos del proceso de

gestion de recaudo.




7. CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

DURACION X SEMANA-PERIODO 1 2007

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

112/3] 4

1

23

4

1

2

3[4

1

2

3|4

1

2

3|4

1. Recopilacion de informacion
mediante la observacion del
proceso suscripcion de
convenios.

2. Descripcion del proceso

3.Realizacion de encuestas

4 Analisis de la informacion
recopilada

5.ldentificacion de las falencias
del proceso

6.Analisis de las falencias del
proceso

7 .Planteamiento de las acciones
de mejora para las actividades
de los lideres

8.Estudio del contratista

9.Diseno del plan de calidad
para el contratista




CAPITULAIJE




1. DESCRIPCION DEL PROCESO SUSCRIPCION DE CONVENIOS DE LA

EMPRESA TRIPLE A S.A. E.S.P.

El propdsito de este capitulo es la descripcion de los procesos del area suscripcion
de convenios. Para el desarrollo del capitulo, se recurre a la observacion directa
realizada durante varios dias en el area objeto de nuestro estudio; de igual forma
la colaboracion de los empleados permitié plasmar cada una de sus actividades en
un diagrama de proceso. La ejecucion del capitulo nos permite conocer cada una
de las actividades del proceso, las cuales se analizan en la siguiente etapa de
nuestra investigacion, con el fin de identificar aquellas que deben ser mejoradas

para la consecucion de resultados 6ptimos en el area.

1.1. ESTRUCTURA DE LA GESTION RECAUDO

La gestion. de recaudo estd segmentada en tres departamentos: super clientes,

clientes al dia y subgerencia recuperacion de cartera.

1.1.1. Super clientes. Se refiere a la gestion de las actividades y premios que
se ofrecen a los clientes que se encuentran a paz y salvo con la empresa y que a

su vez cancelan la factura mensual antes de la fecha de vencimiento.
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1.1.2. Clientes al dia. Encargado de la gestion de cobro de los clientes con
facturas pendientes en un rango de una a seis; cuando los clientes alcanzan las
siete facturas pendientes, estas podlizas migran al area suscripcion de convenios.

Entendemos por pdliza el nimero de identificacion del usuario ante la empresa.

1.1.3. Subgerencia recuperacién de cartera. Este departamento se encuentra
segmentado en dos areas que interactian entre si, suscripcion de convenios y

mantenimiento de convenios.

e Suscripcion de convenios. El area suscripcion de convenios tiene como
objetivo la normalizacion de los clientes con mas de siete documentos o facturas
pendientes, mediante la suscripcion de convenios de pago y/o pago total de la
deuda. Los clientes normalizados mediante la suscricion de convenios de pago
migran a el area mantenimiento de convenios.

e Mantenimiento de convenios. Esta area tiene como meta lograr que los
clientes que firmaron un convenio de pago con la empresa, cancelen
puntualmente sus facturas mensuales y las cuotas correspondientes a los
convenios de pago. Para el alcance de este objetivo se recurre a la gestion y a la
suspension del servicio en caso que lo amerite. Un convenio de pago es anulado

cuando el cliente adeuda mas de cuatro documentos, ya sea. facturas mensuales
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o cuotas del convenio, estas poélizas migran al area suscripcion de convenios, para

iniciar nuevamente el proceso de recuperacion de cartera.

1.2. PROCESO DEL AREA SUSCRIPCION DE CONVENIOS

1.2.1. Proceso. La norma ISO 9000 define un proceso como un “Conjunto de

Actividades que se realizan para convertir una entrada en resultados”."

Elementos de Actividades Resultados
Entrada —»| Queserelacionan |, Con requerimientos del
Caracteristicas entre si cliente
definidas (Cliente Satisfecho)
/
‘-'--v-"-

Seauimiento - Medicion

De acuerdo a la definicion anterior, a continuacidn mencionamos las entradas,

actividades y resultados del proceso suscripcion de convernios.

e Entradas del proceso suscripcion de convenios. E| proceso del area de
suscripcion de convenios tiene como entradas:
La base de datos de los clientes residenciales de los estratos uno, dos y tres con

mas de siete facturas pendientes.

'} INSTITUTO COLOMBIANO DE N@RMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Papel: formatos. Bogota:
ICONTEC, 2000. p 19 (NTC -1S® 9000)

1
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Las pdlizas que migran del departamento clientes al dia, porque el numero de
facturas pendientes aumento a siete.

Las polizas enviadas por mantenimiento de convenios, correspondientes a clientes
que han perdido los beneficios del convenio de pago, por incumplir la cancelacion

de cuatro documentos.

e Actividades del proceso suscripcién de convenios. Para la normalizacién
de los clientes que pertenecen a ésta area se ejecutan las siguientes actividades:
Gestion realizada por los gestores, que consiste en visitar las pélizas asignadas
por los lideres de recaudo, para ofrecer los beneficios del convenio de pago.
Suspensién del servicio de acueducto a los clientes que se niegan a cancelar la

deuda, sin presentar razones validas.

e Salidas del proceso suscripcion de convenios. Las salidas de este proceso
son los clientes normalizados, a través de la firma de convenios de pago (Ver
anexo B) o por cancelacion total de la deuda. Las pdlizas con convenios de pago
son enviados al area mantenimiento de convenios. Los clientes que cancelaron el

total de la deuda migran al departamento de clientes al dia.
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1.2.2. Procedimiento. A continuacion describimos el proceso del area suscripcion

de convenios teniendo en cuenta el instructivo IT_189 del manual de calidad de la

empresa TRIPLE A S A.

El proceso de gestion se inicia con la elaboracion del cronograma mensual de las
actividades en el cual se indica la planificacion diaria de la gestion, operativa de
suspension, jornadas integrales y atencion en los puntos de recaudo. A través del
sistema informacion de la empresa Amerika (Ver anexo C), se emite el listado de

informacion de los clientes a gestionar.

Una vez generado el listado de los clientes a gestionar, el lider asigna las pélizas
con la cuenta de cobro y el acta de suspension correspondiente, a los gestores
encargados de realizar las visitas de gestidon - suspension a cada una de las

polizas o casas asignadas.

La gestion se lleva a cabo mediante una cuenta de cobro, con un mensaje impreso
que dice: “Promocién Convenio”, el valor de la cuenta de cobro varia de acuerdo al
barrio, estrato y situacion econémica del cliente. Para el apoyo de la gestiéon se
establecen puntos de recaudo moviles y previamente se efectia un perifoneo
anunciando la atencion en estos puntos que se ubican en lugares estratégicos de

los barrios gestionados.
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En el mes se programan jornadas especiales de recaudo en las cuales se ingresa
al barrio con gestores, cuadrillas de suspension, inspector y lider de gestion, a fin
de lograr una atencion integral en el sector para la solucion de reclamos, quejas y

demas solicitudes de los clientes.

El proceso de gestion finaliza con cualquiera de las siguientes opciones de pago:

e Pago total de la deuda, con el cual el cliente recibe atractivos descuentos en el

monto total de la deuda, emitiéndose el paz y salvo correspondiente.

e Pago de la cuenta de cobro generada, la cual se toma como cuota inicial para el
convenio de pago, el convenio se realiza mediante un formulario que debe ser
diligenciado en su totalidad, estableciendo la cuota mensual y incremento anual

de la cuota.

»Pago parcial, dependiendo de las condiciones del barrio y del sector gestionado
se pacta el pago parcial con el cliente, al tiempo que se establece una fecha
limite para el proximo pago, que no debe pasar del mes en curso. Con el ultimo

pago parcial se suscribe el convenio de pago.
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1.2.3. Flujograma. Segun Robert Peach, “Los diagramas de flujo son excelentes
medios para describir o crear fotografias de los procesos™*. Con el fin de facilitar
la comprensién del proceso suscripcion de convenios, se elaboré el siguiente
flujograma, teniendo en cuenta la informacién del proceso consignada

anteriormente. Ver flujograma en la pagina siguiente.

" PEACH, Robert W. Manual de 1SO 9000. México: M Graw Hill, 1999. p259.

HEMEROTECA

1
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO SUSCRIPCION DE CONVENIOS
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1.3. RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos se refieren al personal necesario para la ejecucién de cada
una de las actividades del proceso suscripcion de convenios descritas

anteriormente. A continuacién sefialamos cada uno de estos recursos y sus

funciones especificas.

1.31. Coordinadores del proceso. Estas personas son la cabeza del area, ellos
deben establecer los objetivos cuantitativos de cada uno de los lideres de gestion
de acuerdo con las metas determinadas por la gerencia comercial; de igual forma
validan las actividades mensuales programadas por los lideres y los evaluan
mensualmente, interactuando con ellos acerca de los resultados y de las acciones
de mejora que deben implementarse. Los coordinadores son los interventores de

la empresa con el contratista de gestion.

1.3.2. Lideres de gestion. Actualmente existen doce lideres de gestion, quienes
interactuan diariamente con los gestores para la gestion de las zonas que tienen a

cargo.

1.3.3. Lideres de suspension y reinstalacion. Deben programar y supervisar las

suspensiones requeridas por los lideres de gestion, con el fin de que estas sean
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efectivas, es decir, logren que el cliente firme un convenio de pago o cancele el

valor total de la deuda.

1.3.4. Contratista PROMIANDINA S.A. El contratista le presta los servicios a la
empresa a traves, de cuarenta y tres gestores, nueve cuadrillas de suspension y
dos supervisores. Los gestores son las personas encargadas de visitar a cada uno
de los clientes asignados por los lideres. Las cuadrillas de suspensiéon son grupos
de dos o tres personas que disponen de vehiculos y herramientas necesarias para

realizar la suspension y la reinstalacion del servicio.

1.4 CLASIFICACION DE ACTIVIDADES

La descripcion del proceso suscripcion de convenios, permite clasificar las
actividades de acuerdo a los responsables de las mismas, con el fin de facilitar la

identificacion de las tareas que deben mejorarse.

1.4.1 Actividades ejecutadas por los lideres de gestion. Estas actividades son

las siguientes:

e FElaboracion de estrategias y cronogramas mensual

e Analizar las pélizas a gestionar

N
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e Generar 6rdenes de trabajo

e Disefno y evaluacion de estrategias de gestion

e Entrega de 6rdenes de trabajo a los gestores

e Cierre de gestion en el sistema de informacion de la empresa amerika
e Seguimiento y retroalimentacion de la gestion diaria

¢ Ingreso de convenios en el sistema amerika

e Programacion de jornadas de suspension

e Seguimiento al proceso de solicitudes del cliente

e Negociacion de pagos totales

1.4.2. Actividades realizadas por lideres de suspension y reinstalacion. A

continuacion se mencionan las actividades pertenecientes a esta clasificacion:

e Elaboracion del cronograma de suspensiones, de acuerdo a las jornadas
programadas por los lideres de gestion

e Administracion de las cuadrillas de suspensi.én propias y del contratista.

e Supervision de las suspensiones y reinstalaciones ejecutadas por las cuadrillas

1.4.3. Actividades del contratista PROMIANDINA. Las actividades realizadas
por el contratista se mencionan a continuacion:
e Ejecucion de las 6rdenes de trabajo

¢ Diligenciamiento de las 6rdenes de trabajo y planillas




Devolucion de las érdenes de trabajo en le plazo establecido

Reporte de fraudes detectados durante la ejecucion del trabajo

Entrega de medidores retirados por suspension, en caso de que el usuario se
niegue a recibirlos

Informar previa y justificadamente cualquier movimiento o reemplazo del
personal suministrado

Mantener afiliado a su personal a una EPS, ARP , AFP

Garantizar el pago oportuno de los salarios y demas prestaciones sociales
Mantener un sistema de comunicacion permanente (AVANTEL)

Supervision de los gestores y cuadrillas de suspension y reinstalacion
Garantizar que su personal cuente con los medios de transporte necesarios
para la ejecucion de sus funciones

Garantizar que le personal use el uniforme en buenas condiciones

Mantener al personal identificado con un carnet

Garantizar la disponibilidad de lc;s equipos, herramientas y vehiculos. Para la
ejecucion de sus actividades

Garantizar la capacitacion y competitividad de su personal para la ejecucién de

las actividades




2. IDENTIFICACION DE LAS FALENCIAS DEL PROCESO SUSCRIPCION

DE CONVENIOS

Segun la norma ISO 9000:2000 para el mejoramiento de procesos se debe
realizar un “analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas
para la mejora””. El desarrollo de este capitulo nos permite identificar las
actividades que requieren la implementacion de acciones de mejora, para que

contribuyan al alcance de las metas determinadas por la gerencia comercial.

Para la consecucion del objetivo del capitulo, se realizaron encuestas a ocho
personas del area, tales como: coordinadores, lideres de gestion y supervisores

de suspension y reinstalacion.

El formato de la encuesta se diseno de acuerdo a la clasificacion de las

actividades realizada en él capitulo anterior.

2.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENCUESTA
Los resultados de las encuestas realizadas, nos permiten identificar las

actividades que deben mejorarse; las tareas que presenten un porcentaje de

PINSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Papel: formatos. Bogota:
ICONTEC, 2000. p 19 (NTC -ISO 9000)
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falencia mayor al 50% son el objeto de nuestro estudio, por lo cual nos

enfocaremos en el mejoramiento de estas.

2.1.1. Analisis de las actividades realizadas por lideres de gestion. A
continuacién presentamos los resultados de la entrevista referentes a la
deficiencia en las tareas realizadas por los lideres de gestion. El siguiente grafico

se hizo en base a los datos tomados de las tablas de tabulacion (Ver tabla N° 1)

| LIDERES DE GESTION |

90% -,
0% o Blaboracion de estrategias y
7] cronogramas mensual
70%J Analizar las polizas a gestionar
60% o Generar ordenes de trabajo
50% 0 Diseno y evaluacion de estrategias
de gestion.
40% m Entrega dedrdenes de trabajo a
los gestores
30%- [m] Cierre de gestion en el sisterra
de informacién de la empresa ‘
20% amerika .
Seguirmiento y retroalirmentacion de
la gestion diaria
| 10% . ) |
| O lhgreso de convenios en el sistema
amerika ‘
0%

PORCENTAJE DE FALENCIAS

Grafica 1. Falencias de los lideres de gestidon. Fuente Tabulacién de las
encuestas de la investigacion.




De acuerdo a este grafico las actividades de los lideres de gestion que presentan

un porcentaje de falencia mayor al 50% son:

Analizar las polizas a gestionar.

Disefto y evaluacion de estrategias de gestion.

Cierre de la gestion en el sistema Amerika

Seguimiento y retroalimentacion de la gestion diaria.

2.1.2. Analisis de las actividades ejecutadas por los lideres de suspension y
reinstalacion. Los resultados de las entrevistas relacionados con el grado de
deficiencia de las actividades de los lideres de suspension y reinstalacion, se
muestran en el siguiente grafico, estos datos se tomaron de la tabla de tabulacion

(Ver tabla N° 2)

! ACTIVIDADES DE LOS LIDERES DE SUSPENSION Y REINSTALACION i
i - — |
= o Elaboracion del cronograma de
| 40% - .
| 359 suspensiones, de acuerdo a
O T B las jomadas programadas por
30% — - los lideres de gestion. |
25% ——— @ Administracion de las
20% | cuadrillas de suspension _
15% e propias y del contratista. f]
10% .
5% | o Supenvision de las
0% suspensiones y

reinstalaciones ejecutadas por

Porcentaje de Falencias .
‘ las cuadiillas.

Grafica 2. Falencias de las actividades de los lideres de suspension y
reinstalacion. Fuente Tabulacion de las encuestas de la investigacion.




Al analizar el grafico conclumos que las actividades de los lideres de
suspensiones presentan un porcentaje de falencia menor al 50%, por lo cual estas

tareas no se consideran primordiales para el disefio de las estrategias de mejora.

2.1.3. Analisis de las actividades que debe realizar el contratista
PROMIANDINA S.A. A continuacién se presenta un grafico que nos permite
identificar las actividades realizadas por el contratista que presentan un porcentaje
de falencia mayor al 50%, por lo cual hacen parte de nuestro estudio. Este grafico

esta basado en la tabla de tabulacion (Ver tabla N° 3)

cualquier movimiento o reenyplazo del
personal surninistrado
100% - -
@ Mantener afiliado a su personal a una
EPS, ARP ., AFP

90% -

| o Garantizar el pago oportuno de los

80% salarios y demas prestaciones sociales
o

O Garantizar que el personatl use el

70% uniforme en buenas condiciones

| m Mantener al personal identificado con un

60%
carnet

— 0 Garantizar la disponibilidad de los
equipos. herramientas y vehiculos Para
la ejecucion de sus actividades

50%

40%

g Garantizar la capacitacion y
competitividad de su personal para la

30% - ejecucion de las actividades

O Mentener un sistema de comunicacion
permanente (AVANTEL)

20%

o

0% — los mediios de transporte necesarios
para la ejecucion de sus funciones

D Supervision de los gestores y cuadrillas

PORCENTAJE DE FALENCIAS de suspension y reinstalacion

0%

ACTIVIDADSS DE PROM IA NDINA g mformer previay justificadamente |

1

2. |
m Garantizar que su personal cuente con

Grafica 2. Falencias de las actividades de Promiandina. Fuente Tabulacion de
las encuestas de la investigacion.




Al analizar la informacion del grafico anterior, concluimos que el 90% de las
actividades del contratista presentan falencias, ya que de las diez obligaciones 9
presentan un porcentaje de falencias mayor del 50%. Por lo anterior se decide
disenar una estrategia que nos permita identificar los requisitos que deben cumplir
en la realizacion de cada una de las actividades y ejercer un mayor control sobre

el proceso del mismo.
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3. ACCIONES DE MEJORA BASADAS EN EL CICLO DEMING PARA LAS

ACTIVIDADES REALIZADAS POR LOS LIDERES DE GESTION

En el capitulo anterior se identificaron las actividades realizadas por los lideres de
gestion que presentan un porcentaje de falencias mayor del 50%, éstas se
consideran significativas para el presente estudio de mejoramiento. Las tareas
identificadas son las siguientes: a) Analizar las polizas a gestionar. b) Disefio y
evaluacion de estrategias de gestion. c) Cierre de la gestiéon en el sistema amerita

d) Seguimiento y retroalimentacion de la gestion diaria.

A continuacion describimos el procedimiento actual para la ejecucion de cada una
de las actividades, y se propone la accibn de mejora basada en el ciclo de

mejoramiento continuo Deming, también conocido como ciclo PHVA.

3.1. ACCION DE MEJORA PARA' EL ANALISIS DE LAS POLIZAS A

GESTIONAR

3.1.1. Procedimiento actual. Para la generacién de las podlizas a gestionar se
identifica con la ayuda del sistema, el barrio y el vip al cual pertenece, es decir, la
segmentacion del mercado seguin unas caracteristicas especificas definidas por

los coordinadores del area. Una vez conocidas las podlizas pertenecientes al barrio
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y/o vip en el cual se va a realizar la gestidon, se ordenan por recorrido generando
las planillas, amarradas a una cuenta de cobro. En terreno, es decir, cuando los
gestores visitan cada una de las pdlizas seleccionadas por los lideres, identifican
inconvenientes para la negociacion. Estos inconvenientes se debian detectar con
anterioridad detectar a través de un estudio especifico de las observaciones del

sistema antes de generar las 6rdenes de trabajo.

3.1.2. Planteamiento de la accién de mejora. La accion de mejora que se
plantea a continuacién, se basa en el ciclo Deming (PHVA), este ciclo consta de
cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar. En la siguiente tabla se muestra el
ciclo de mejora continua propuesto para la ejecucion de un analisis de las pdlizas

efectiva.
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ACTUAR (A)

PLANEAR (P)

Si después de la consulta se identifican
inconsistencias entre lo registrado en el
sistema y la realidad, se ubica la pdliza
en un archivo especial para visitarla con
cuadrillas de verificacion.

* Planear el barrio y vip's a gestionar.
e De acuerdo al estudio previo de las

polizas, se debe definir que podlizas
deben ser entregadas al gestor y
cuales a una cuadrlla para
suspension y/o visitas de
verificacion.

VERIFICAR (V)

HACER (H)

Se consulta a un lider que haya
manejado el vip y/ o barrio
anteriormente acerca de las

observaciones encontradas en el

sistema

o Clasificar las podlizas a gestionar en
ese vip y / o barrio de acuerdo a las
observaciones consignadas en el
sistema

¢ Emitir las cuentas de cobro y/o
planillas para entregarlas al gestor

e Enviar las polizas a las cuadrillas
para la suspension y/o visita de
verificacion.

|

Grafica 3. Estrategia de mejora 1_ciclo PHVA. Fuente propia de la

investigacion.
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3.2. MEJORAMIENTO DEL DISENO Y EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS

DE GESTION

3.2.1. Diagnostico del procedimiento actual. A finales de cada mes se realiza
una reunién de seguimiento en la cual se evaluan los resultados obtenidos en el
periodo.

De acuerdo a esto, se disefian las estrategias a implementar para la gestion y se

plasman en un cronograma de actividades.

Una vez implementada la estrategia se evaluan los resultados cuantitativos de la
misma. Los aspectos cualitativos no son analizados, lo cual impide el
reconocimiento de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la

estrategia, lo cual nos permite tomar decisiones acertadas.

3.2.2. Ciclo Deming para el mejoramiento del diseno y evaluacion de las
estrategias. La implementacién del ciclo Deming propuesto a continuacion, exige
un analisis profundo del grupo o sector para el cual se va a disenar la estrategia y

una evaluacidon minuciosa de todos los aspectos de la misma.
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ACTUAR (A)

PLANEAR (P)

Tomar las acciones correctoras,
preventivas y de mejora necesarias
para la mejorar el nivel de efectividad
de la estrategia.

Analisis en terreno del sector, zona
y/lo vip a gestionar mediante la
estrategia.

Estudiar la problematica general del
barrio, sector y/o vip a gestionar
Analizar las estrategias
implementadas anteriormente en la
zona, sector y/ o vip.

Definir los objetivos, metodologia,
recursos y responsables de cada
una de las tareas a implementar.

Pronosticar los posibles
inconvenientes, la minimizar su
efecto.
VERIFICAR (V) HACER (H)
. Se.d_ebe controlar la ejecucién de las Edz ung s e SenvidEEes
actividades de acuerdo a lo . }
planificadas deben cumplirse al
planeado. i ’ .
e Analizar la efectividad de Ila LACLllUL W SIEMEY FekibIES) BN
1 casos especificos.
estrategia

¢ Realizar una matriz DOFA de la
estrategia

Comunicar la estrategia a las areas
de la empresa que interactian
directamente con el proceso
suscripcion de convenios.

Grafica 4. Estrategia de mejora 2_ciclo PHVA. Fuente propia de la

investigacion
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3.3. PROPUESTA PARA LA MEJORA DEL SUBPROCESO DEL CIERRE DE

LA GESTION EN EL SISTEMA AMERIKA

3.3.1. Descripcion del procedimiento actual. Cerrar la gestion significa detener
el proceso de visitacion a la poliza. El periodo maximo para el cierre de gestion es
de un mes, tiempo durante el cual el gestor debe entregar la planilla diligenciada.
Para cerrar la gestion debe registrarse en el sistema amerika la informacion
adquirida por el gestor. Debido a la gran cantidad de pdlizas asignadas para
gestionar, el cierre de las podlizas que no aceptaron las alternativas de
negociacion, se realiza de manera masiva con la observacion “pdlizas para
suspension”, causando la ineficacia del proceso porque se pierde la informacién

obtenida por los gestores.

3.3.2. Planteamiento del ciclo PHVA para el cierre de la gestion. El registro
de la informacién del usuario que no acepta la negociacion, permite el andlisis
real del estado de las pdlizas en el momento de reasignarlas para gestionar. A
continuacion se plantea una accion de mejora que facilita el cierre de la gestion y

permite la consignacion de la informacion conseguida por los gestores.
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ACTUAR (A)

PLANEAR (P)

Minimizar las falencias del gestor a
través de un entrenamiento, para la
consecucion de resultados
satisfactorios.

e Determinar el tiempo limite para que
el gestor realice la Vvisita
determinada, se sugiere tres dias.

e la gestion de los clientes que
realizan compromisos de pago para
el mes, debe quedar abierta el
tiempo necesario sin exceder el
limite establecido (un mes).

VERIFICAR (V)

HACER (H)

Identificar las falencias del gestor en la
consignacion de la informacién, que
impiden el cerrar correctamente la
gestion.

e Exigir al gestor la entrega de las
planillas diariamente para cerrar
gestiones vy evitar la acumulacién de
las planillas a fin de mes.

e Consignar la informacién de las
planillas diligenciadas por el gestor,
en el sistema amerika en el
momento de cerrar la gestion.

Gréfica 5. Estrategia de mejora 3_ciclo PHVA. Fuente propia de la

investigacion
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3.4. CICLO DEMING PARA EL MEJORAMIENTO DEL SEGUIMIENTO Y

RETROALIMENTACION DIARIA

3.4.1. Diagnéstico. Actualmente el seguimiento y la retroalimentacion diaria se
limitan a la comunicacion de los parametros de negociacion segun las
caracteristicas del sector a gestionar. Se pretende establecer una estrategia de
mejora basada en el ciclo PHVA, para que el seguimiento y la retroalimentacién

diaria sean efectivos.

3.4.2. Seguimiento y retroalimentacion enfocados en el ciclo de mejora
continila PHVA. La siguiente grafica expone el ciclo Deming propuesto para este

subproceso.
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ACTUAR (A)

PLANEAR (P)

eReportar al gestor las inconsistencias
detectadas.

el_evantar las incidencias pertinentes a
los gestores, en caso de detectar la
omisién de sus obligaciones.

eEstablecer las variables del proceso
realizado por los gestores que se van
a tener en cuenta para la evaluacion.
eDisefiar un formato para el
seguimiento de los gestores. Este
formato debe contener la cantidad de

polizas gestionadas, podlizas no
gestionadas y el motivo por el cual no
se gestiono.

ePlanificar el seguimiento de los
gestores en terreno, mediante la
elaboracion de un cronograma.

VERIFICAR (V)

HACER (H)

Validar la informacién suministrada por

el gestor, de acuerdo a los datos
obtenidos durante el seguimiento en

terreno.

eEscoger una muestra de las podlizas
para cada jornada de seguimiento,
visitarlas 'y recopilar informacion
acerca de la gestion realizada
previamente por le gestor.

eCrear un documento en Excel para
registrar los datos de la
retroalimentacion y seguimiento.

Grafica 6. Estrategia de mejorad_ciclo PHVA. Fuente propia de la

investigacion.
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4. PLAN DE CALIDAD PARA EL CONTRATISTA PROMIANDINA S.A.

En el capitulo dos se identificd que el 90% de las actividades ejecutadas por el
contratista presentan falencias, esto hace necesario el disefio de un plan de

calidad que permita a la empresa:

¢ Definir el método para la ejecucion de las actividades y los responsables de las
mismas.

» Determinar las variables del proceso que se deben controlar y los requisitos que
esta debe cumplir.

o Establecer el nivel de prioridad de cada variable sobre el proceso.

¢ Fijar el método de control de la y el encargado de realizarlo.

¢ Determinar las acciones que se deben tomar si las variables no cumplen con los
requisitos.

Ver plan de calidad en la siguiente pagina.
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PLAN DE CALIDAD PROMIANDINA S.A.
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2 ACTIVIDADES DE GESTION Y SUSPENSION




Se informa a!
Oisponibilidad de Supervisor P‘:’
herramienlas para escrilo par.a a
. foma de acdones
X la gestion.
Recogritn da i Estado de las correctorss, osta
p Recepcion -
oidenes de trabajo, Asske ala unidad Inspeccidn de herramientas, Hora N debe retroalimentar|
. q complela de las X Asignaasn da L L
plenillas de de negoacio en la y 1 herramiontas, de llogada a la 4 con evidencias la
O Lidores del TRIPLE| cual seencuont: S/dengzide\ah g diligenaamiento wnidad d ocio. pélizas eb el g adeVe
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A neceseiaperala q L . _|Registro Recepcion| I
infomacion de al quo asta 4 Recepcion de ddanes de rabpjo recunrencia so lo
gestion. Llogada b de érdenes
estra'ogias parala asignado oailtiempe) &dones onbegadas al levanta una
gosToy uspecifico para la gastor. |"5déﬂﬁﬂ :Il gester
racepcion del dirgida el director
vebajo del proyeclo
CONTRATISTA
exponiendo |
Moto, hesramientas Se mi'ga al gestor
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CONCLUSION

El proposito de este proyecto investigativo fue el disefio de estrategias para el
mejoramiento del proceso suscripcion de convenios de la empresa TRIPLE A S.A.

E.S.P., con el fin de contribuir al cumplimiento de las metas gerenciales.

Durante el desarrollo de esta investigacion, se identificaron falencias en las
actividades realizadas por los lideres de gestion y en el cumplimiento de las

obligaciones del contratista PROMIANDINA S.A.

En cuanto a las falencias del proceso ejecutado por los lideres de gestion, se
consideraron significativas las relacionadas con el analisis de las polizas a
gestionar, disefio y evaluacion de las estrategias de gestion, seguimiento,
retroalimentacion y cierre de las actas en el si.stema amerika. Para cada una de
las actividades significativas mencionadas anteriormente, se’ formularon
estrategias de mejora basadas en el ciclo Deming o PHVA. La implementacion de
estas estrategias, permite la planeacion, ejecucion, verificacion y mejoramiento
continuo de cada una de las tareas, contribuyendo asi, al alcance de los objetivos

propuestos por la gerencia comercial.
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Teniendo en cuenta que el 90% de las actividades realizadas por el contratista
PROMIANDINA S.A. presentan falencias, se diseid un plan de calidad que le
proporciona al contratista las pautas necesarias para la realizacion de cada una
de las tareas encomendadas por TRIPLE A S.A. E.S.P. y de igual forma le permite
a la empresa ejercer un mayor control sobre estas actividades. El plan de calidad
esta basado en el ciclo Deming, donde la etapa HACER describe las actividades
realizadas por el contratista y las etapas de CONTROL y ACTUAR se refieren a
las tareas que debe desarrollar la empresa para el control y el mejoramiento del

proceso realizado por el asociado comercial.
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TABLAS




Seguimiento y retroalimentacion de la

gestién diaria 1 13% 88%
Analizar las pélizas a gestionar 2 25% 75%
Disefio y evaluacion de estrategias de . K
gestion. 2 25% 75%
Cierre de gestion en el sistema de
: -t . 3 38% 63%
informacion de la empresa amerika
Generar 6rdenes de trabajo 6 75% 25%
Seguimiento al eso de solicitudes del

>3 o RlesParasteels 6 75% 25%
cliente
Entrega de drdenes de trabajo a los

4 J 7 88% 13%

gestores
Programacién de jornadas de suspension 7 88% 13%
Elaboracién de estrategias y cronogramas 8 100% 0%
mensual E
Ingreso de convenios en el sistema

- 8 100% 0%
amerika
Negociacién de pagos totales 8 100% 0%

Tabla 1. Tabulacion de los resultados referentes a las actividades de los

lideres de gestion.




Alificacion.

Supervision de las suspensiones Yy

programadas por los lideres de gestion.

reinstalaciones ejecutadas por las 1 88% 13%
cuadrillas.

Administracion de las cuadrillas de 2 75% 259,
suspension propias y del contratista.

Elaboracion del cronograma de

suspensiones, de acuerdo a las jornadas 3 63% 38%

Tabla 2. Tabulacién de los resultados referentes a las actividades de los

lideres de suspension.




Garantizar la disponibilidad de los equipos,
herramientas y vehiculos Para la ejecucion de sus 1 7 13% 88%
actividades
Garantizar el pago oportuno de los salarios y 2 o 0
demas prestaciones sociales 6 25% 75%
Mantener al personal identificado con un carnet 2 6 25%, 75%
|[Mantener un sistema de comunicacion 2 6 % .
permanente (AVANTEL) 25% 75%
Garantizar que su personal cuente con los medios
de transporte necesarios para la ejecucion de sus 2 6 25% 75%
funciones
Supervision de los gestores y cuadrillas de g 3
suspension y reinstalacion 2 6 25% 75%
Informar previa y justificadamente cuaiquier
i Syl e 3 5 38% 63%
movimiento o reemplazo del personal suministrado
Mantener afiliado a su personal a una EPS, ARP ,
[ ) 3 5- 38% 63%
AFP
Garantizar la capacitacion y competitividad de su
) a5 N S 5 38% 63%
personal para la ejecucion de las actividades
Garantizar que el personaf use el uniforme en
0, 0,
buenas condiciones 6 2 75% 25%

Tabla 3. Tabulacion de las actividades del contratista PROMIANDINA S.A.







2. Califique las actividades del contratista PROMIANDINA S.A. en las cuales
ha identificado debilidades.

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES

DE GESTION BUENO

CON FALENCIAS

Informar previa y justificadamente
cualquier movimiento o reemplazo del
personal suministrado

Mantener afiliado a su personal a una
EPS, ARP , AFP

Garantizar el pago oportuno de los
salarios y demas prestaciones sociales

Garantizar que el personal use el
uniforme en buenas condiciones

Mantener al personal identificado con un
carnet

Garantizar la disponibilidad de los
equipos, herramientas y vehiculos Para
la ejecucion de sus actividades

| Garantizar la capacitacion y
competitividad de su personal para la
ejecucion de las actividades

Mantener un sistema de comunicacion
permanente (AVANTEL)

Garantizar que su personal cuente con
los medios de transporte necesarios
para la ejecucion de sus funciones

Supervision de los gestores y cuadrillas
de suspension y reinstalacion
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ANEXO B. PANTALLAZO DEL SISTEMA AMERIKA
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wle A S.a, 2.8

UNIDAD OPERATIVA: SUBGERENCIA COMERCIAL

AREA: RECUPERACION DE CARTERA - SUSCRIPCION DE CONVENIOS

Nombre del Indicador:IConvenios SUSCritos

Forma de calculo:[Numero de convenios suscritos al mes

J L

Objetivo:|Variable

Periodo (Mes/ Ao}

Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07

Mar-07

Abr-07

May-07

Jun-07

Jul-07

Ago-07

Sep-07

Objetivo

1.000 1.000 1.000 5.000 5.000

5.000

5.000

5.000

5.000

Numero de convenios suscritos

2.636 2.694 2,588 2.743 2,106

2.528

2.230

2.144

1.818

5.350

5.000 -
4.650
4.300

3950 -
3600 -
3.250 -
2.900
2550
2,200 -
1.850 -
1.500
1.150

800

Convenios Suscritos

f — &
v v v

Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Feb-07

Mar-07

Abr-07

—&—Objetivo =&#—Numero de convenios suscritos

May-07 J

un-07

Observaciones:




<\)%\ UNIDAD OPERATIVA: SUBGERENCIA COMERCIAL
o FA
-,(—"\ (’ = /”‘“')'\‘A

AREA: RECUPERACION DE CARTERA- SUSCRIPCION DE CONVENIOS

Nombre del Indlcador:[Cumplimienlo meta de recaudo r

Forma de calculo: [( Recaudal Meta de recaudo)x108 |

Obietivo: (Variable |
I_ Periodo (Mas! Aho) Oct-06 Nov-06 Dic-06 Ene-07 Fab-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07 Jul-07 Ago-07
Recaudo 371.470.368 363.818.544 372.203.590 369.070.039 319.515.305 360.264.374 308.862.761 288.283.251 273.584.907
Neta de Recaudo 450.000.000 | 450.000.000 450.000.000 400.000.000 400.000.000 430.000.000 430.000.000 430.000.000 430.000.000
Objetivo 100% 100% 100% 96,0% 96.0% 96.0% 96.0% 96,0% 96,0%
Cumplimiento Recaudo 82,5% 80.8% 82.7% 89.8% 79.9% 83.8% 71.8% 67.0% 63.6%
Cumplimiento Meta Recaudo
110% + e
100% - L + — -1 o *,
90% by i . v g %
80% i
70% g =S
60% e T ——
50%
40%
30%
20% . - . . T : -
Oct-06 No».06 Dic-06 Ene-07 Feb-07 Mar-07 Abr-07 May-07 Jun-07
—&—Objetivo Cumpglimiento Recaudo

Observaciones:




3xo A i
FORMATO DE ENCUESTA a4

Nombre; fecha:

1. En su opinidn, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES

; DE GESTION BUENO

CON FALENCIAS

Elaboracion de estrategias y
cronogramas mensual X

Analizar las polizas a gestionar X

Generar 6rdenes de trabajo <

Diseno y evaluacion de estrategias de
gestion. ><

Entrega de 6rdenes de trabajo a Ios
gestores

X

Cierre de gestion en el sistema de
informacioén de la empresa amerika X

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jormadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales




exo A
FORMATO DE ENCUESTA

Nombre: fecha:

1. En su opinion, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES

DE GESTION BUENO

CON FALENCIAS

Elaboracion de estrategias y X
cronogramas mensual

Analizar las polizas a gestionar )<

Generar 6rdenes de trabajo )<

Disefio y evaluacion de estrategias de
gestion.

Entrega de 6rdenes de trabajo a los
gestores

XX

Cierre de gestion en el sistema de
informacion de la empresa amerika <

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales




aXo A

FORMATO DE ENCUESTA

Nombre:

fecha:

1. En su opinion, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LiDERES

DE GESTION BUENO  con FALENCIAS
Elaboracion de estrategias y
cronogramas mensual %
Analizar las polizas a gestionar )<
Generar 6rdenes de trabajo >
Disefo y evaluacion de estrategias de
gestion. B
Entrega de 6rdenes de trabajo a los

s

gestores

Cierre de gestion en el sistema de
informacion de la empresa amerika

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales

41,4
i
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FORMATO DE ENCUESTA

Nombre: fecha:

1.En su opinion, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES

DE GESTION BUENO  |coN FALENCIAS
| Elaboracion de estrategias y
cronogramas mensual
| Analizar las pdlizas a gestionar X
Generar ordenes de trabajo >
Diseno y evaluacion de estrategias de o
gestion. =

Entrega de ordenes de trabajo a los

gestores /(

Cierre de gestion en el sistema de X
informacion de la empresa amerika

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales
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Nombre: fecha:

1. En su opinidn, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LiDERES

DE GESTION BRI CON FALENCIAS
Elaboracion de estrategias y ><
cronogramas mensual i
Analizar las polizas a gestionar =
Generar 6rdenes de trabajo o
Disefio y evaluacion de estrategias de
gestion. <
Entrega de 6rdenes de trabajo a los
gestores <
Cierre de gestion en el sistema de ‘
informapién de la empresa amerika %

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales




axo A

FORMATO DE ENCUESTA

Nombre: fecha:

1. En su opinion, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacién deben ser mejoradas?

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES BUENO
DE GESTION CON FALENCIAS
Elaboracion de estrategias y 7<
cronogramas mensual :
Analizar las polizas a gestionar )<
Generar ordenes de trabajo ?<

Diseno y evaluacion de estrategias de

gestion. LB

Entrega de ordenes de trabajo a los

gestores /<

Cierre de gestion en el sistema de
informacion de la empresa amerika Pl

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales
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FORMATO DE ENCUESTA

Nombre:

fecha:

1. En su opinion, ¢ califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?
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ACTIVIDADES DE LOS LIDERES
DE GESTION

BUENO

CON FALENCIAS

Elaboracion de estrategias y
cronogramas mensual

A

Analizar las pélizas a gestionar

<

Generar 6rdenes de trabajo

Diseno y evaluacion de estrategias de
gestion.

Entrega de 6rdenes de trabajo a los
gestores

v |

Cierre de gestion en el sistema de
informacion de la empresa amerika

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales




oA

FORMATO DE ENCUESTA

Nombre:

1.En su opinion, ¢4 califique las actividades del proceso de suscripcion de
convenios mencionadas a continuacion deben ser mejoradas?

fecha:

ACTIVIDADES DE LOS LIDERES
DE GESTION

BUENO

CON FALENCIAS

Elaboracion de estrategias y
cronogramas mensual

Analizar las polizas a gestionar

]

Generar ordenes de trabajo

=
s

Diseno y evaluacion de estrategias de
gestion.

Entrega de 6rdenes de trabajo a los
gestores

Y| X

Cierre de gestion en el sistema de
informacion de la empresa amerika

Seguimiento y retroalimentacion de la
gestion diaria

Ingreso de convenios en el sistema
amerika

Programacion de jornadas de
suspension

Seguimiento al proceso de solicitudes
del cliente

Negociacion de pagos totales






