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Resumen

Este trabajo se enfoca en el analisis, comprension y busqueda de resolucion de la
problematica de ineficiencia e ineficacia que afecta al desarrollo y aplicacion de un nuevo
sistema de gestion, administracion, seguimiento y control de contingencias y/o siniestros
llamado Dis Web, dentro de la empresa de logistica Transfarmaco S.A. La misma brinda
servicios tercerizados de logistica desde 1972, contando actualmente de una estructura
distribuida en tres Plantas, una en El Talar de Pacheco, otra en Los Olivos y la ultima en

Escobar.

Para ello se abordan nociones conceptuales claves como “capacitacion”, “control”, “gestion de
proyectos”, “logistica”, entre las principales. Ademas cabe aclarar que en el trabajo de campo
se han utilizado varias técnicas de recoleccion de datos, como ser encuestas, entrevista,

observacion participante y no participante.

La hipétesis del trabajo establece que el problema, mencionado anteriormente, tiene su
causa en mdltiples variables interrelacionadas, por lo que el objetivo general se ha basado
entonces en poder presentar soluciones plausibles para, al menos en principio, poder

minimizarlo.

Palabras claves administracion- sistemas de gestion- eficiencia-capacitacion-logistica

Area temética_Administracion y sistematizacion




Introduccién

Desde 1972 esta empresa esta encargada de brindar servicios tercerizados de logistica
integral a todos sus clientes alrededor del pais, contando actualmente de una estructura
distribuida en tres Plantas, una en El Talar de Pacheco, otra en Los Olivos y la ultima en
Escobar. En las mismas se realizan tareas como recepcion, preparacion, control y despacho
para clientes de varias ramas de la industria, ya sea farmacéutica (Glaxo Smith Kline)
indumentaria (Adidas) eléctrica (Osram), etc., cumpliéndose para cada una las normativas y
certificaciones correspondientes (ejemplo: Certificaciones 1SO 9001, CEDOL y ANMAT).
Dentro de la actividad diaria de la empresa existen contingencias que pueden llegar a ocurrir
en el transporte de la mercaderia que llevan las unidades hacia todas partes del pais. Estas
contingencias son llamadas por la compafiia con la denominacion Siniestros, los cuales son
administrados, gestionados y controlados por la empresa a través del sector Administracion
de riesgos, de modo tal que se pueda tener conocimiento e injerencia sobre ellos, asi como
informar al cliente de la ocurrencia de estos, pagar por la mercaderia que se afecte, informar
a las compariias de seguros y poder tener informes estadisticos, financieros, econémicos y
operativos sobre los mismos. De ello es que surge la importancia de contar con un sistema
mediante el cual esto se logre de manera eficiente, eficaz y oportuna. A este sistema la
empresa lo ha denominado Sistema DIS (Denuncia Interna de Siniestros), el cual al principio
fue llevado a cabo manualmente mediante administracion y archivo de formularios llamados
DIS donde se asentaba el siniestro ocurrido. Sin embargo, a partir del aflo 2014 comenzé a
realizarse de manera digital por la implementacién de un nuevo proyecto que tiene como
objetivo agilizar el proceso de notificacién y el circuito de informacién como también dar un
salto en la eficiencia y la eficacia en trato de estos desvios llamados Siniestros; este nuevo

sistema se llamo DIS WEB el cual sera el objeto de estudio del presente trabajo.

Objetivo

El objetivo de este trabajo hace referencia a la observacion, comprension y analisis de las
falencias que afectan al Sistema de gestidn, administracion, seguimiento y control de
siniestros llamado DIS WEB y que derivan en la problematica central de su funcionamiento e
impiden el cumplimiento de los objetivos impuestos por la compafiia, para poder asi ofrecer

soluciones plausibles para su resolucion.



El sistema DIS WEB: Caracteristicas

Es un sistema refiere a un nuevo proyecto de la organizacion que a partir de agosto del 2014
se utiliza mediante una red interna de la empresa para derivar rapidamente la informacion
hacia todas las partes y responsables que estén o deban estar involucrados, debido a que el
sistema en formato de papel tornaba dificultosa las derivaciones y sus aprobaciones y esto se

traducia en descontento por parte del cliente por la falta de respuesta por los siniestros. .

Para una mejor gestion de estos llamados siniestros es que existe una codificacion interna

para llamar a los mismos, la cual mencionaremos a continuacion:

“Cadigo A: Se incluyen bajo este codigo los siguientes siniestros: choque, vuelco,
desbarrancamiento, derrumbe, caida de arboles, incendio, explosion, rayo, huracan, ciclon,

tornado, inundacioén y aluvion.

Cddigo B: Corresponde al robo ejercido por violencia en las cosas o0 en las personas.

Cobertura adicional en las pdlizas de transporte de las mercaderias.

Cddigo C: Faltante, hurto, desaparicion, los cuales son responsabilidad ineludible de la

empresa

Cédigo D: Se incluyen en este cédigo los dafios provocados por cualquier causa externa a
saber: Roturas en la carga y/ descarga, mal acondicionamiento en el medio de transporte,

mojaduras por agua de lluvia o por contacto con otras cargas.
Cédigo E: Paralizacion del equipo frigorifico, perdida de la cadena de frio.”(Ver anexo 3.2)

Para poder dar ingreso al sistema DIS WEB a un siniestro un usuario con clave y contrasefia

deberda entrar al link http://dis.trf.com.ar/Login.aspx :




Sistema de Gestidn de Siniestros (DIS}

usuario

contrasefia
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Para comenzar a hacer la carga de los datos del mismo se debe ingresar una guia interna de
la empresa en la cual se produjo el hecho, utilizando un botén de comenzar carga y si el
namero de guia es incorrecto aparecera un mensaje de error de Guia inexistente caso

contrario aparecera el botdn comenzar carga, ejemplo:
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Segun el Diagrama de flujo y canalizacién de la Dis que puede visualizarse dentro del sistema
serd el responsable de generacion de la DIS, una vez que efectle su analisis, el que la deriva
al sector que crea correspondiente, sea este el de distribucién o los sectores de depdsito
llamados Cuentas para que ellos aporten mas antecedentes e informacion y asi poder
clarificar el responsable final que afrontara el perjuicio del siniestro. Esta canalizacion de la
Dis debe realizarse en el plazo mas corto posible debido a que se debe dar respuesta al
cliente sobre estos hechos del cual él tiene conocimiento y por lo tanto reclama sus pagos. A

continuacion se muestra el flujograma:
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Para completar una DIS se debe tildar el tipo de siniestro (C/D/B/E) segun corresponda,



teniendo en cuenta que solo puede ser ingresado un tipo de siniestro por guia:

También se debe especificar: El fletero/Operador, la Hoja de Ruta, un relato breve de lo
sucedido, las medidas correctivas aplicadas/ a aplicar, la resolucion y el responsable final
del perjuicio:

Y« |
QU T{ Todo Resulta + Ficil n
ANALISTA OIS DI SAMUEL AvBAR

» DIS - ANALISIS SINDISTRIBUCION

FICHA
CDE - Datos del Siniestro

Derivar s Admin. Riesgos
Flstero | Operador

VOLVER SIN GUARDAR

Hoja de Ruta/ OSE
Guardar

Relato Del Siniestro: (Conciso)

MEDIDAS CORRECTIVAS APLICADAS

RESOLUCION

Responsabe del periuicio I

Detalle de Dafios(MERCADERIA}

Solo una vez que todos estos datos son especificados es que se debe derivar la DIS hacia los
demas sectores, quienes efectian sus andlisis y deben dar sus aprobaciones
correspondientes para poder dar una finalizacion a la gestion y seguimiento de los siniestros,
cuya resolucion les es informada a los clientes una vez que las DIS terminan sus circuitos.
Esta resolucion se divide en la aceptacién y pago de la mercaderia afectada o el rechazo de

los mismos asentando las justificaciones del mismo asi como el respaldo documental.



Marco Tedrico

Logistica

La logistica es clave en la implementacion de este tipo de sistemas. Por ello cabe aclarar su

conceptualizacion.

Logistica es “La accion del colectivo laboral dirigida a garantizar las actividades de disefio y
direccion de los flujos material, informativo y financiero, desde sus fuentes de origen hasta
sus destinos finales, que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de
proveer al cliente los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos y lugar demandados

con elevada competitividad” (Acosta y Juarez, 2007, p.33)

En otra de las definiciones importantes de logistica se encuentra también que “la logistica
congregaria los ejercicios de planificacion, organizacion y control del conjunto de actividades
de movimiento y almacenamiento que facilitan el flujo de materiales y productos desde la
fuente al consumo, para satisfacer la demanda al menor coste, incluidos los flujos de

informacién y control.”?

A continuacion se presentan las funciones de un correcto Plan de Logistica, es decir, para

gue las compafias que tratan de ello funcionen con éxito.
“Funciones de la logistica:

La gestion del trafico y transportes se ocupa del movimiento fisico de los materiales.

La gestion del inventario conlleva la responsabilidad de la cantidad y surtido de materiales de
que se ha de disponer para cubrir las necesidades de produccién y demanda de los clientes.
La gestion de la estructura de la planta consiste en una planificacién estratégica del niamero,
ubicacién, tipo y tamafio de las instalaciones de distribucion (almacén, centros de distribucion
e incluso de las plantas)

La gestion del almacenamiento y manipulacion de materiales se ocupa de la utilizacion eficaz
del terreno destinado a inventario y de los medios manuales, mecénicos y/o automatizados
para la manipulacion fisica de los materiales.

La gestion de las comunicaciones y de la informacion conlleva la acumulacion, andlisis,

almacenamiento y difusion de datos puntuales y precisos relevantes de las necesidades de

2 Informacidn extraida de www.adeudima.com/page id=485 Fecha de consulta: 10/10/15




toma de decisiones logisticas con eficiencia y eficacia. Las comunicaciones y la informacion
integran las areas operacionales logisticas y las actividades de apoyo en un sistema y permite

eficacia.”™

A su vez, cabe aclarar que las areas y actividades que las empresas logisticas deben tener

en cuenta los siguientes aspectos :

. Almacen.

. Recepcidn de suministros.

. Aprovisionamiento y compras.

. Transporte externo.

. Transporte interno.

. Transporte inter-empresa.

. Distribucion.

. Tratamiento y atencion de los pedidos.
. Reciclaje de residuos y de los productos desechados por el cliente.
. Planificacion de la produccion.

. Control de produccion.

. Informacién y comunicaciones.

. Control de calidad.

. Mantenimiento.

. Ventas.”*

Gestidn de proyectos

Entender esta temética es esencial debido a que, como se ha dicho anteriormente, el nuevo
sistema DIS WEB surge de la implementacién a través de un nuevo proyecto, es debido a ello
que se aclara su definicion: “Se considera proyecto a la ejecucién de un trabajo que ademas
de requerir personas, recursos y ejecucion controlada es un desarrollo Unico y se desarrolla
en un marco temporal preestablecido o como un conjunto Unico de actividades necesarias
para producir un resultado definido en un rango de fechas determinado y con una asignacion

especifica de recursos” (Palacio y Rauta, 2011, p.29).

3Informacion extraida de www.adeudima.com/page id=485 Fecha de consulta: 10/10/15
4Informacidn extraida de www.adeudima.com/page id=485 Fecha de consulta: 10/10/15




También puede considerarse “como unidad basica de andlisis de la gestiébn y herramienta
insustituible en la planeacion estratégica” (Miranda, 2010, p.13).Ademé&s se debe tener en
cuenta que “un proyecto tiene caracteristica Unicas, algunos necesitan el trabajo de una sola
persona y otros el de cientos de ellas; pueden durar unos dias o varios afios” (Palacio y
Rauta, 2011, p.30).

Dentro del desarrollo de los nuevos proyectos existen pautas o fases clave a tener en cuenta
para un exitoso funcionamiento del mismo, segun este autor “La fase de inicio y planificacién
tiene como objetivo fundamental establecer y concretar el calendario, presupuesto, ambito,
orientacion de los recursos, disefio del equipo y capacitacién del mismo, determinacion de su

alcance, etc. de modo tal que los aspectos especificos a tratar sean:
-Definicion de etapas, actividades y tareas a realizar.

-Fecha de inicio y fin de cada tarea.

-Definicion de perfiles para cada tarea.

-Estimacion de tiempo necesario por cada tarea.”™

Cabe a aclarar que para lograr esto los miembros del equipo deben tener un buen manejo de
la informacion general como especifica, asi como el conocimiento de la su relacion en el

proyecto con los deméas miembros de la compafiia.

Se debe destacar que “en la planeacion de un proyecto es importante tener en claro tanto el
problema que se pretende solucionar, el producto que se quiere obtener, como el servicio que
se quiere proporcionar. Es importante atender las necesidades que apareceran a lo largo del
desarrollo, anticipando el curso de las tareas a realizar, la secuencia en que se llevaran a

cabo, los recursos y el momento en que seran necesarios” (Maigua y Lépez, 2012, p.25).
A continuacion se describe la siguiente fase a tener en cuenta:

“En la fase de ejecucion del plan de proyecto primero se ha de organizar el equipo de
desarrollo, los mecanismos de comunicacion, asignacién de roles y de responsabilidades a

cada persona. Las principales tareas son:

5 Informacidn extraida de: www.pcmanagement.es/Fecha de consulta: 12/10/15
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> Ajustar a las disponibilidades actuales las necesidades de personal de la fase de

planificacion.

> Establecimiento de la estructura organizativa.

> Definir responsabilidades y autoridad.

> Organizar el lugar del trabajo

> Puesta en funcionamiento del equipo. Organizar reuniones mas o menos informales

para que se conozcan las personas del equipo.

Divulgacién de los estandares de trabajo y sistemas de informes. Al comenzar el proyecto las
personas estan mas receptivas y esta es una razén para introducir los nuevos métodos de

trabajo.”(Maigua y Lépez, 2012, p.26).

Es importante esto para el cumplimiento de los objetivos del proyecto tal como “dirigir de
forma correcta a los miembros del equipo, agentes externos y proveedores y asegurar que
ellos conozcan los procedimientos establecidos, las responsabilidades y trabajo asignados a

cada uno.”

En esta etapa, luego de la ejecucion debe llevarse a cabo el seguimiento y/o control del
proyecto. Para poder describir esto primero el concepto de la palabra control: “se trata de un
proceso para garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades planeadas, el
control parte del punto donde termina la planeacion. El control es un esfuerzo sistematico
para fijar niveles de desempefio con objetivos de planeacién, para disefar los sistemas de
retroalimentacién de la informacién, para comparar el desempefio real con los niveles
predeterminados, para establecer si existen desviaciones y medir su importancia y para tomar
las medidas tendientes a garantizar que todos los recursos se utilicen en la forma mas eficaz

y eficiente posible en la obtencién de los objetivos.” (Stoner y Freeman, 1994, p.638)

Se describen entonces las tareas a realizar en esta etapa donde se debe “gestionar el
funcionamiento del proyecto en relacion a las estimaciones realizadas inicialmente de
esfuerzo, tiempo, calidad y riesgos. Después de la asignacion de los paquetes de trabajo a los
miembros del equipo se debera identificar los problemas potenciales o actuales mediante la
medida y monitorizacion del progreso y comportamiento en relacion a las lineas establecidas

en el Plan de Proyecto. Debera existir un responsable de comunicar el estado del proyecto.

6 Informacidn extraida de: www.pcmanagement.es/Fecha de consulta: 12/10/15
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Los objetivos a alcanzar aqui seran recoger los datos cualitativos necesarios para establecer
si el proyecto esté siendo llevado a cabo de acuerdo con el plan definido, evaluar todos los
paquetes de trabajo del proyecto segun esfuerzo, puntualidad, calidad, riesgo y cualquier
problema identificado.”

Se llega ya a la dltima etapa por la que se debe pasar, esta es la de “cierre de proyecto, cuyo
objetivo final es formalizar la aceptacién final del proyecto, asegurandose los responsables de
una correcta transmision del conocimiento a los usuarios, asi como organizar la salida del

equipo de trabajo de una manera ordenada y secuencial.”

Como se ha visto anteriormente el proceso de capacitacion hacia el personal interviniente en

un proyecto es imprescindible, por lo tanto es de gran importancia que se aborde este tema.
Capacitacion

Una de las definiciones de la misma es la siguiente: “La capacitacion es una de las funciones
clave para la administracién y el desarrollo del personal en las organizaciones y, por
consiguiente, debe operar de manera integrada con el resto de las funciones. Esto significa
gue la administracion y el desarrollo del personal debe entenderse como un todo, en que las
distintas funciones interactian para mejorar el desempefio de las personas y la eficiencia de

la organizacion.” (Recuenco y Navarro, 1998, p.7)

Resulta fundamental conocer que existen herramientas o instrumentos que deben utilizarse
para llevarlas a cabo, las cuales “se emplean en la administracion y el desarrollo del personal
de las organizaciones, las cuales también pueden ser provechosamente utilizadas para la

gestion d la capacitacién; entre ellas las principales son:

Las descripciones y especificaciones de los cargos.

Las especificaciones de los itinerarios.

Los manuales de organizacion, procedimiento y métodos de trabajo.
El sistema de evaluacion de desempefio.

Los expedientes del personal.”(Recuenco y Navarro, 1998, p.7)

7 Ibid.
& Ibid.
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Segun este autor lo primero que debe hacerse es realizar la identificacién de los problemas
de desempefio humano que comprometen la eficiencia de la organizacién, los cuales son
causados por la carencia de competencias de los trabajadores y pueden ser resueltos
convenientemente a través de la capacitacion y estos problemas de desempefio humano
pueden manifestarse de diversas maneras y responder a diferentes causas, para ello existen

dos grandes enfoques uno correctivo y uno prospectivo.(Recuenco y Navarro, 1998, p.9)

Se diferencian entonces estos dos enfoques y como la metodologia de los mismos se llevan

a cabo para los distintos casos:

“Por una parte el enfoque correctivo, encaminado a identificar necesidades de capacitacion a
partir de problemas de desempefio manifiestos, es un enfoque eminentemente estatico, en el
sentido que considera a los trabajadores en relacidon a sus puestos de trabajo actuales. Entre

los métodos se encuentran los siguientes:

Analisis directo de las necesidades de capacitacion a nivel individual, comparando ya sea las
.competencias efectivas. de la persona (las tareas que es capaz de realizar) con las
.competencias deseadas. (las tareas que deberia ser capaz de realizar), o los atributos de la
persona en relacion con los requisitos del puesto, en términos de conocimientos, habilidades
y actitudes. Por cierto, cualquiera sea el enfoque, conviene que el analista tenga un cabal
conocimiento del contenido y los requisitos del puesto, y en este sentido las descripciones y
especificaciones de los cargos constituyen una herramienta de incuestionable valor.

Andlisis de las necesidades de capacitacion con base en la evaluacién del desempefio del
personal. En este caso, se trata de aprovechar el proceso regular de evaluacion del
desempeiio del personal, que normalmente se aplica en las organizaciones modernas (o
sistema de calificaciones), como fuente de informacién para identificar necesidades de
capacitacion.

Deteccion de necesidades de capacitacion con base en el andlisis de problemas especificos.
Los detonantes mas frecuentes de los analisis de necesidades de capacitacién son los
diversos problemas de eficiencia que pueden surgir en una organizacion, relacionados con el
desempenio del personal. Por lo general, estos problemas se manifiestan en el area técnica o

en las relaciones interpersonales.”(Recuenco y Navarro, 1998, 9)

Se detalla ahora el segundo enfoque al que se hizo referencia, el cual “esta orientado a

prever las necesidades de capacitacibn que resultaran de cambios proyectados: i) en el
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contenido y los requisitos de los puestos de trabajo, en virtud de innovaciones tecnoldgicas y
cambios organizacionales, o, ii) en los movimientos del personal, tales como transferencias y

promociones.

Es, por consiguiente, un enfoque esencialmente dindmico, en el sentido de que considera a

los puestos y a las personas en proceso de cambio.

El analisis prospectivo de las necesidades de capacitacién debe llevarse a cabo en intima
relacion con la elaboracion de los planes y proyectos mas generales de la institucion. Esto,
porque se trata de prever las necesidades de capacitacion que surgirdn como consecuencia
de algun proceso de cambio programado. Por ello, el encargado de capacitacién no sélo debe
estar informado de los planes y proyectos de la organizacién sino que, idealmente, debe

participar en los equipos de trabajo responsables de elaborarlos.” (Recuenco y Navarro, 1998,
p.9)

Este autor hace referencia a que entre las metodologias de uso mas frecuente que se utilizan

dentro de este enfoque especifico encontramos las siguientes:

La proyeccion de las necesidades de capacitacion a partir del analisis prospectivo de los
cambios tecnoldgicos y organizacionales, los cuales podran afectar el contenido de los
puestos y las calificaciones requeridas para desempefiarlos.

La proyeccion de las necesidades de capacitacion a partir del andlisis prospectivo de los
movimientos del personal en la organizacion (entradas, transferencias, promociones y
salidas). Esta clase de proyecciones suele hacerse ya sea con una perspectiva de corto plazo
-considerando, por ejemplo, las transferencias y promociones de personal previstas para el
afio siguiente- o de largo plazo, considerando, por ejemplo, la estrategia de crecimiento de la
empresa o institucion. En cualquier caso, se trata de prever las vacantes que se produciran en
la organizacién como consecuencia de los movimientos del personal, identificando las fuentes
de obtencién del personal de reemplazo y las necesidades de preparar a este personal.

(Recuenco y Navarro, 1998, pag.9 y 10)

Se procede ahora a tomar conocimiento sobre los sistemas web:
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Sistemas Web

“Los sistemas web o también conocidos como aplicaciones web son aquellos que estan
creados e instalados, no sobre una plataforma o sistemas operativos (Windows, Linux), sino
que se alojan en un servidor de internet o sobre una intranet (red local). Su aspecto es muy
similar a paginas web que vemos normalmente, pero en realidad los sistemas web tienen
funcionalidades muy potentes que brindan respuestas a casos particulares, se pueden utilizar
en cualquier navegador web (Chrome, Firefox, Internet Explorer, etc.) sin importar el sistema
operativo y para utilizar las aplicaciones web no es necesario instalarlas en cada computadora
ya que los usuarios se conectan a un servidor donde se aloja el sistema. Estas aplicaciones
trabajan con bases de datos que permiten procesar y mostrar informacion de forma dinamica

para todos los usuarios.’

Otro autor confirma que estos sistemas web atienden y responden a una multiplicidad de
peticiones de los usuarios mediante los navegadores, proporcionandoles los recursos que

solicitan de manera veloz debido a su esquema de funcionamiento. (Matéu, 2004, p.20)

Las actividades y beneficios mas importantes de estos sistemas son: realizar busquedas en la
red, encontrar lugares, enviar mails, chatear, ahorrar tiempo y trabajo, no ocupa espacio
fisico, siempre se actualiza, consume bajos recursos, es multiplataforma, es portable, es de

alta disponibilidad, puede ser colaborativa'®

Andlisis del funcionamiento del sistema DIS WEB

Se considera que las causas que provocan la problemética central del sistema esté centrada
en una multiplicidad de variables interrelacionadas entre si como son la carga deficiente e
incompleta de datos en el sistema por parte de los responsables del Data-Entri, la
capacitacion inadecuada para el personal interviniente en el sistema, gran cantidad de Dis sin
analizar por parte de los responsables, mala comunicacion entre el personal y la falta de
perfeccionamiento del sistema y del diagrama de canalizacién de las Dis. Todo esto provoca
efectos nocivos en la organizaciéon, como la existencia de un desfasaje entre los siniestros

gque suceden realmente y los que se administran, inoportuna respuesta por los casos hacia los

% Informacidn extraida de: http://fraktalweb.com/blog/sistemas-web Fecha de consulta: 15/10/15.
10 Informacién extraida de: http://maestrofinanciero.com/aplicacion-web/ Fecha de consulta: 15/10/15.
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clientes, que los objetivos del sistema no se estén cumpliendo, acumulacién de Dis sin
resolver, que la empresa deba indemnizar a los clientes por casos que aln no se encuentran
analizados en profundidad. Para corroborar esto se ha empleado un trabajo de campo
mediante metodologias cualitativas y cuantitativas, como ser la realizacion de encuestas a
una muestra reducida de 20 empleados, una observacion participante como una observacion
no participante y una entrevista al gerente de deposito de Planta 197 Jose Vinuesa con ello se

ha podido arribar a resultados tales como :

El porcentaje de personal que desconoce el nivel de importancia que el sistema Dis Web
representa para la empresa Transfarmaco es muy elevado, alrededor del 60%, solo el 25%
considera al mismo como importante y el resto lo ve como poco importante. Tal como se
observo en el marco tedrico dentro del tema de gestion de proyectos, para desarrollar uno
nuevo existen pautas clave que se deben tener en cuenta para su funcionamiento exitoso
donde en el principio se establezca el calendario, el presupuesto , personal y recursos y es
por eso que resulta preponderante que todos tengan claro el problema que se quiere
solucionar, los objetivos a alcanzar o el servicio que se quiere proporcionar, todo esto
entonces parece que no se ha llevado a cabo de manera eficaz y el resultado es el descripto
anteriormente. Es por ello que resulta redundante concientizar en profundidad al personal
sobre su nivel de importancia en la empresa y sobre las consecuencias existentes y

posteriores a profundizarse de no mejorar la situacion del mismo.

La percepcion gue los analistas tienen sobre la capacitacion que se les fue brindada no es
positiva, alrededor del 62% la calificaron como regular y el resto como mala y se ha
mencionado en el marco tedrico que esta es una de las funciones claves para la

administracion y el desarrollo en las organizaciones y de su personal.

Esto también pudo percibirse en la observacion participante dado que se han observado
varias Dis generadas a las que le faltaba ingresar datos clave antes de sus derivaciones y
ademds existian en su Inbox casos que fueron mal canalizados anteriormente por otros
analistas y también se observd como algunas de las Dis estaban mal cargadas debido a la
falta de datos en ellas, existiendo asi entonces una deficiente carga de datos y al mismo
tiempo delata la falta de claridad de los responsables para utilizar el sistema y esto es

producto del nivel bajo de la capacitacion.
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Asimismo, en la entrevista efectuada a José Vinuesa nos comentd que aquella que le fue
realizada estuvo a la altura del nivel del sistema en ese momento, confuso e imperfecto y que
esto se debid principalmente a que fue iniciado antes de ser terminado, aqui se ve también
gue existe una discrepancia con lo visto en el marco teorico, gestion de proyectos, donde se
explica que existe un calendario a respetar y ademas aclara que resulta importante atender
las necesidades que aparezcan a lo largo del desarrollo. Ademas de esto ya ha pasado mas
de un afio de esta capacitacion al personal la capacitacion debe entenderse como un todo, en
que las distintas funciones interactian para mejorar el desempefio de las personas y la
eficiencia de la organizacion y es debido a ello que debe ejercerse de forma continua teniendo
en cuenta las modificaciones, pudiéndose también efectuar esto mediante los distintos

enfoques para capacitar, como son el prospectivo y el correctivo.

También se identificd que cerca del 90% del personal considera que no le parece claro cémo
deben canalizarse las Dis a través de las distintas etapas y estadios en el sistema, esto se vio
en las observaciones participante y no participante, en donde se observaron hechos
derivados de manera incorrecta y asimismo casos para derivar que no contempla el

flujograma, lo que hace notar también la imperfeccion del mismo.

No obstante fueron muy positivas las percepciones hacia el proceso de comunicacion entre
los distintos sectores en torno al sistema, ya que el 87% le parecio claro y al resto muy claro.
Esto resulta debido a que el sistema Dis Web envia un correo electronico a los responsables
que deben analizar cada una de las Dis, esta es una de las muchas facilidades y beneficios
que brindan este tipo de sistemas y ademas debido a la utilizacién de la red interna/local
llamada Intranet, la velocidad de la comunicacién es muy oportuna y efectiva sin importar el
sistema operativo utilizado, tal y como se ha destacado de los sistemas Web dentro del marco
tedrico. Sin embargo, estos correos se utilizan a modo de autocontrol y esto resulta un error
debido a que el control es un esfuerzo para fijar niveles de desempefio de acuerdo con los
objetivos planeados para saber si existen desviaciones y medir su importancia y poder

corregirlas

Por dltimo, como otro dato importante, cabe decir que el 88% considera que el personal
asignado en su sector para el tratamiento de las Dis no es suficiente, dado que los analistas
no solo se dedican a la trata de DIS sino que llevan a cabo otras tareas, lo que no permite dar

un flujo rapido/oportuno de los siniestros a través de los distintos sectores.
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Conclusiones

Se ha podido confirmar que el problema en el sistema se debe a una serie de variables
interrelacionadas siendo estas la ineficiente carga de datos por parte de los analistas, gran
namero de Dis que faltan analizar, la imperfeccion tanto del sistema como del flujograma de
derivacion de Dis y la inadecuada capacitacidén. Sin embargo, no se ha confirmado que exista
una mala comunicacién entre el personal dentro del sistema a raiz de la existencia de los
correos automaticos que este envia al personal. Aunque hay que considerar que estos
correos sirvan como un autocontrol es incorrecto dado que si bien el mismo da aviso de las
Dis pendientes a analizar, no quiere decir que estas se analicen y al mismo tiempo tampoco
da al personal un panorama del desfasaje que existe entre lo pautado y lo realizado, ni
permite realizar un seguimiento de los avances en sus analisis. Todo esto estd respaldado
ademas por un claro nivel de desinformacion que los responsables tienen sobre la
importancia que el sistema tiene para la compaiiia y sobre las consecuencias que existen y

que se profundizaran de no hacer las correcciones pertinentes.

Es por ello que las recomendaciones que se pueden dar a la compafiia para mejorar esta
situacion son:

> En primer lugar se debe concluir con el proceso de perfeccionamiento del sistema
Web y del flujograma de canalizacion de las Dis de manera que estos sean claros para el
personal que capacite.

> Ejercer reuniones y/o juntas donde se comunique la importancia que el sistema tiene
para la compafiia, concientizando a la vez sobre las consecuencias que existen y que se
profundizaran de no utilizar el mismo a conciencia, es decir, completando todos los datos que
se requieran, analizandolos y derivandolos correctamente, respetando los objetivos del mismo
y los de la empresa.

> Capacitar nuevamente a todo el personal interviniente en el sistema a la mayor
brevedad posible, se sugiere llevar una mini-encuesta donde el personal de manera anénima
exprese como le parecio la capacitacion para conocer su hivel. Se debe realizar nuevas
capacitaciones de forma temporal y teniendo en cuenta los cambios que se implementen al
sistema.

> Evaluar la posibilidad de incorporar nuevo personal para analisis de las Dis o

implementar rangos horarios en donde el personal existente para que efectien los analisis.
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> Desarrollar un método para que los analistas puedan llevar un control certero sobre los
avances en los andlisis, el desfasaje entre lo pautado y lo efectuado y el tiempo de analisis,

sugerimos el uso con planillas de Excel y tablas dindmicas.
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