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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion titulado: Evaluacion en la Gestion Operativa del
Departamento de Suscripcion para la Aseguradora Oceénica de Seguros en el Segundo Semestre
del afio 2018, tiene como objetivo principal llevar a cabo una evaluacion de los procedimientos
internos y cargas laborales del Departamento, con el fin de determinar si estos son aptos para

brindar un servicio de calidad al cliente.

Este estudio se elabor6 por medio de un enfoque de tipo cuantitativo, utilizando como
técnicas de recoleccion de datos el cuestionario, el cual fue realizado con base en los objetivos
especificos establecidos en el trabajo de investigacion. Adicional a ello, se extrae informacion
importante de las herramientas utilizadas por la aseguradora, lo cual contribuye con una medicién

y evaluacién mas exacta sobre las variables de analisis.

De manera que, a partir de un muestreo total, es decir, con la totalidad de los colaboradores
que integran el Departamento de Suscripcion, se ejecuto el analisis; asi pues, por medio de sus
percepciones y conocimientos, se determinaron factores claves para dar respuesta al planteamiento

y los objetivos del estudio.

Como principal conclusion se determina que el impacto en la calidad del servicio se ve por
la mala administracion de los procesos y cargas laborales, 1o que genera reprocesos, deficiencias y
mala distribucion de tareas. Por ende, los tiempos de respuestas son elevados y se genera
insatisfaccion por parte del cliente.

La recomendacion mas importante es para el Departamento de Desarrollo Organizacional,
Departamento de Tecnologia y las areas involucradas en los procesos, para realizar procesos mas
sistematizados que puedan ser controlados y medidos por parte de la gerencia. Lo anterior, sumado
al correcto manejo de las herramientas que se utilizan para la asignacién de tareas y funciones por

colaborador.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento de la investigacion

Con la apertura del mercado de seguros que se da por medio del Tratado de Libre Comercio
entre Costa Rica, Centroamérica y los Estados Unidos, ocurre un cambio trascendental en el pais
en materia de seguros a nivel nacional. En cuanto al comportamiento del mercado, consumidores
y nuevos participantes se incorporan al comercio de seguros; razon por la cual es importante

emprender el estudio y evaluacion de esta nueva realidad.

La ruptura del monopolio estatal de seguros fue un tema de mucha discusion y polémica.
Por un lado, los defensores apuntaban ante la posibilidad de expandir el mercado asegurador a
nuevas compafias internacionales, diversificando los productos y servicios. Ademas,
fundamentando la necesidad de crear un ente que controle y supervise las regulaciones del
mercado, como lo hace actualmente la Superintendencia General de Seguros (SUGESE). Por otro
lado, se encontraban aquellos que no estaban de acuerdo con la ruptura del monopolio,
argumentando un eventual cierre del Instituto Nacional de Seguros (INS), indicando que las
compafiias extranjeras absorberian todo el porcentaje de participacion de este mercado con precios

mas bajos y productos mas innovadores (Ulloa, 2013, p. 67).

Al respecto, Silvia Canales Coto, Intendente General de Seguros de la SUGESE, mediante

un articulo publicado para el diario la Nacién, con fecha del 9 de julio del 2013, indica que:

El desarrollo del mercado de seguros ha evolucionado de manera satisfactoria, con sus
aprendizajes incluidos, lo que ha permitido ir construyendo una industria aseguradora cada
vez mas agil, con un marco de regulacion prudencial, claro y respetuoso de los derechos de
los consumidores de seguros, en apego a las necesidades del mundo actual.
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Por otro lado, Tomas Soley, Superintendente de Seguros, en un articulo publicado por El
Financiero, con fecha del 15 de diciembre del 2016, menciona que “puede darse un desarrollo de

mercado sano, que signifique una mejora en la calidad de vida de los asegurados”.

Por lo anterior, se puede deducir que el mercado de seguros ha venido desarrollandose de
manera estable y este se encuentra en un constante cambio y modernizacion. Las compafiias
aseguradoras buscan responder a las exigencias del mercado, adaptando y ajustando sus productos
y servicios de una manera mas personalizada, acondicionandolos a la realidad. Sumado a ello,

buscan la diferenciacion e innovacion a traves de una mejora del servicio y de la calidad.

El Lic. Douglas Castro Solano, Vicepresidente de Oceanica de Seguros S.A., mediante una
presentacion expuesta ante los colaboradores de la empresa el 15 de enero del 2018, hace énfasis
en que la aseguradora “busca obtener un posicionamiento de mercado mayor al que actualmente

posee, con una estrategia de distincion de las demés aseguradoras que operan en Costa Rica”.

Segun el daltimo informe generado por la SUGESE en marzo del presente afio, publicado en
su pagina oficial, llamado: Boletin Informativo marzo 2018, se indica que Oceanica de Seguros
S.A. hamostrado un crecimiento en su cuota de mercado de 1 % y 3 % en los productos de Incendio

y Automdvil, respectivamente, en comparacion con el afio 2017.

Por lo tanto, la elaboracion de productos a la medida, de acuerdo con las necesidades del
cliente, coberturas que se adecuen a este y sobre todo una simplificacion de la tramitologia y
rapidez en tiempos de respuestas, son algunas de los servicios que desean lograr para mejorar su

cuota de mercado.
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Por lo anterior, se crea la necesidad de implementar una serie de anélisis a nivel interno de
la empresa; focalizado especialmente en el Departamento de Suscripcion, el cual desempefia un
papel esencial para la rentabilidad del negocio, pues es el encargado de analizar las solicitudes de

seguro y valorar su viabilidad, velando por la calidad del producto que se le brinda al cliente.

De manera que, para la compafiia es de suma importancia que este Departamento trabaje de
la mejor forma, con los procesos adecuados para realizar su trabajo, buscando que los nimeros
sean positivos y encontrando un punto de equilibrio para cubrir las necesidades del cliente y las de

la compaiiia.

Ante esta situacion, se realizard una evaluacion de los procesos que hoy en dia se ejecutan
en el Departamento, para determinar su efectividad y su transparencia para el buen aseguramiento
de los contratos de seguros bajo los lineamientos y regulaciones supervisadas por la SUGESE.

Ademas de verificar si tales procesos mejoran el tiempo de respuesta de la aseguradora.

También, es fundamental evaluar las cargas laborales del Departamento de Suscripcion, por
medio de la clasificacién de funciones que desempefian los suscriptores actualmente, asi como la
recomendacion de las funciones que deberian ejecutar estos. Cabe destacar que es importante medir
la equidad en cuanto a la distribucién de trabajo y puestos; esto, con el fin de evitar exceso de
responsabilidades, lo cual afecta la agilidad con la que la empresa responde a la demanda de los

clientes.

Asi pues, una vez evaluados y medidos los puntos anteriores, se determinara si los procesos
que posee el Departamento y las cargas laborales brindan calidad en el servicio al cliente. Por
ultimo, se concluira con la siguiente interrogante: (Cémo afecta la Gestidbn Operativa del
Departamento de Suscripcion a la Aseguradora Oceanica de Seguros S.A. en el Segundo Semestre
del afio 2018?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Evaluar los procedimientos internos y cargas laborales del Departamento de Suscripcion
para la Aseguradora Oceénica de Seguros S.A., con el fin de verificar si estos son aptos para brindar

un servicio de calidad al cliente.

Obijetivos especificos

Evaluar los procesos internos que se llevan a cabo actualmente en el Area Operativa de la
Compafiia.

Medir las cargas laborales del Departamento de Suscripcion por medio de la clasificacion

de funciones y responsabilidades.

Valorar la afectacion de la gestion de procesos y cargas de trabajo en la calidad del servicio
al cliente.

Justificacion de la investigacion

Las estrategias competitivas que implementan las empresas alrededor del mundo son un
factor elemental para saber como estas van a competir en los diferentes mercados, y de ellas
dependera el éxito en su gestion. En este sentido, como ventaja competitiva puede darse la
elaboracion de un producto con mas calidad en comparacion con sus competidores o proporcionar

un servicio al cliente superior.

Por tal razon, Oceanica de Seguros S.A. busca generar una estrategia de diferenciacion e
innovacion en sus productos y en los servicios que brinda. Esto, con el fin de obtener un porcentaje
mayor en su cuota de mercado y, por ende, posicionarse a nivel nacional como una de las

aseguradoras mas importantes en el mercado.
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Segun Rokes y Nufez (2004), citados por Celada (2014), se afirma que:

El servicio al cliente juega un papel importante en el desarrollo y mantenimiento de la
fidelidad y satisfaccion del cliente. La fidelizacion del cliente permite a la organizacion
retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad de la inversion inicial de captacion,
desarrollo de productos y prestacion del servicio (p. 14).

Por lo anterior, en Oceanica de Seguros S.A. reconocen la importancia de la calidad del
servicio como una obtencidn de ventaja competitiva, que los diferencie de las demas aseguradoras
a través de la satisfaccion de los clientes, lo cual a su vez consigue lealtad, fidelidad e intencién de

recompra.

De manera que, es esencial llevar a cabo un analisis a nivel interno de la compafiia,
especificamente en el Departamento de Suscripcion, el cual es el area donde se tiene mayor
contacto con el cliente y donde se puede medir o verificar que la estrategia de diferenciacion, en
cuanto a innovacion y calidad del servicio, se encuentre encaminada segun los objetivos

estratégicos de la empresa.

Asi las cosas, este trabajo ayudara a evaluar la gestion con la que cuenta la empresa
actualmente en sus procesos, funciones y responsabilidades del Departamento para medir su
accionar, y asi asegurar 0 proponer mejoras en tiempos de respuesta y simplicidad en los tramites
de los productos y servicios que ofrece la aseguradora. Esto, beneficiara en gran medida a la
gerencia para la toma de decisiones con respecto a las acciones y/o estrategias que deben incorporar

en sus planes para el cumplimiento de los propositos organizacionales.

Ademas, con respecto a la evaluacidn y medicion en las cargas laborales del Departamento,
el estudio sera de gran beneficio para obtener un clima organizacional favorable, en el que todos
los colaboradores trabajen con la misma distribucion de funciones y no se recargue el trabajo en

unos pocos.
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La investigacion favorecera a los clientes, intermediarios y corredurias, ya que ellos son
los que aprovecharan los resultados de esta investigacion, y por ende contaran con un servicio al
cliente de mas alta calidad, con mejores tiempos de respuesta y con una estructura organizacional

mas ordenada y organizada.

Aunado a lo anterior, la informacion que se obtenga del documento puede ser til para
revisar o desarrollar distintos métodos para la realizacion el trabajo de manera mas apta y eficiente,
y de ese modo incrementar el volumen de ventas en la empresa. De igual manera, el documento
puede servir a modo de referencia, ya que en la empresa nunca se ha efectuado un estudio similar

a este.

Cabe mencionar, que con la informacidén obtenida en esta investigacion se ayudara a
Oceénica de Seguros S.A. a encaminarse con lo que pretende la Superintendencia General de
Seguros (SUGESE), lo cual, segin Tomas Soley, Superintendente de Seguros, indica por medio de
la revista electrénica llamada: Evolucién del Mercado de Seguros, publicado en agosto del afio
2017. Al respecto, sefiala:

Los consumidores estdn mas informados, pero falta mucho. Para ello, desde la
superintendencia trabajamos en una norma de buenas précticas de conducta de mercado que
esperamos aplicar a partir del 2018. Lo que buscamos es que las personas a la hora de adquirir
sus seguros reciban una explicacion clara, que los términos del contrato consideren un trato
justo al asegurado, que el proceso sea cada vez mas transparente, que el contrato sea

comprendido y en caso de siniestro, haya un acompafiamiento hasta el afectado reciba su
ultimo col6n correspondiente a su indemnizacion.

Por ultimo, la investigacién tiene utilidad metodoldgica, debido a que el estudio puede
servir como instrumento para recolectar o analizar datos importantes del Departamento de

Suscripcion, los cuales se podrian utilizar como guia para alcanzar beneficios al departamento.

Antecedentes de la investigacion
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La historia de los seguros en Costa Rica se da a mediados del siglo XIX, cuando Unicamente
se utilizaban como proteccion para las mercaderias que se importaban o exportaban de Europa
(Jiménez, s.f., p. 1). El seguro no tenia ninguna aplicacién en la vida cotidiana de los pobladores
costarricenses; esto, por cuanto se trataba de una sociedad agricola con poco desarrollo comercial.

En 1843 se comercializa el primer seguro en Costa Rica, el cual fue del producto de carga.
El evento se dio en Puntarenas, cuando la compafiia de William Le Lacher hace el primer embarque
de café hacia Inglaterra. En ese momento, es donde se empez6 a desarrollar la actividad

aseguradora con mas relevancia (Jiménez, s.f., parr. 3).

Para el afio 1850 ya existian varias aseguradoras internacionales operando en territorio
nacional, otorgando seguros de incendio y de vida. Sin embargo, estos seguros unicamente podian
ser adquiridos por las personas adineradas o los que necesitaban garantizar sus operaciones
crediticias, como en el caso de los miembros de la oligarquia cafetalera. Estos, eran los Gnicos que

podian disfrutar de sus beneficios y garantizar el patrimonio de la familia.

Mas adelante, cuando se crea el Banco Anglo Costarricense en 1963, los seguros de
incendio se comercializan con mas relevancia en Costa Rica, dado que, para otorgar créditos para
la compra de un terreno, era indispensable que este contara con un seguro que respaldara la
propiedad y la vez cubriera los dafios generados en contra de terceros. Mas aun cuando en estos
tiempos los incendios ocurrian con més frecuencia, debido a los materiales utilizados y la mala

infraestructura de las edificaciones (Jiménez, s.f., parr. 3).

El crecimiento de las aseguradoras era notable y cada vez mas empresas extranjeras
ingresaban a territorio nacional para acaparar estos servicios. Al respecto, Jiménez (s.f.) indica que:
Tanto Costa Rica como el resto de naciones de Latinoamérica fueron presa del imperialismo

inglés en el negocio de los seguros de incendio, por cuanto en ninguna de estas naciones
habia experiencia nacional en este ramo. Las ganancias obtenidas con este negocio se iban
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para Inglaterra como un verdadero drenaje de oro que iba para sus arcas y ya se cobraba
conciencia de que las mismas permanecieran en nuestros paises (p. 3).

Por este motivo, y debido a que se estaba generando fraude con los seguros mediante el
fendmeno denominado incendiarismo, el cual consistia en que los tomadores de los contratos de
seguros de incendio ocasionaban intencionalmente el siniestro para que la aseguradora indemnizara

los dafios causados, y asi enriquecerse ilicitamente.

De acuerdo con Zumbado (2010) este fendmeno se explica de la siguiente forma:

El incendiarismo desvirtia el sentido y funcion de los seguros y vicia su caracter
eminentemente indemnizatorio, buscando en él un modo de lucrar en fraude la compafia
aseguradora. El incendiarista sobreasegura una propiedad suya y luego la incendia para
cobrar la diferencia, o bien, declara bienes y luego los retira haciéndolos aparecer falsamente
como perdidos (p.17).

El problema de incendiarismo revistio un gran interés pablico, toda vez que no solo implica
un fraude a la compafiia aseguradora, sino que era muy comun que el fuego pasara de la propiedad
incendiada a otras propiedades no aseguradas y cuyos propietarios eran los mas afectados (p. 11-
12).

Debido a estas situaciones generadas, se ve la necesidad de crear leyes que regulen los
seguros de incendios y acaben definitivamente con ese fendmeno descrito anteriormente. Sin
embargo, pese a muchos intentos de regulacion que se iniciaron desde el afio 1879, lejos de
disminuir habian aumentado las consecuencias y todas las iniciativas o proyectos referentes al tema

fueron reprobados y no lograron ser concretados.

Pues bien, no fue hasta en octubre de 1924 cuando Costa Rica sufre un cambio trascendental
en el mercado de seguros. Se emite el decreto ley No. 12 sobre el monopolio de seguros, luego de

una ardua discusion entre el poder ejecutivo y los sectores ligados a las compafiias de seguros



19

internacionales y bancos, quienes adversaban la aprobacion de la iniciativa. No obstante, fue
aprobado el decreto el 30 de octubre de 1924, en el cual se establece el monopolio de seguros en
manos del Estado y la actividad a través del Banco Nacional de Seguros, el cual posteriormente

pasaria a llamarse Instituto Nacional de Seguros (INS) (Ulloa, 2013, parr. 55).

Segun Ulloa (2013), algunos beneficios del Banco Nacional de Seguros, fueron:

La creacién del Banco Nacional de Seguros no solo vino a significar la monopolizacion de

este mercado en favor del Estado costarricense, con el fin de que a partir de ese momento
este se sirviera de tan lucrativo negocio; el establecimiento de dicho monopolio representd
poner la actividad aseguradora al servicio del interés nacional y el bien comun, con el
objetivo de generar riqueza nacional y evitar que esta se fugase hacia el extranjero; ademas,
que dicha riqueza se viese reinvertida en el pais, de manera tal que llevase beneficios,
bienestar y progreso a la poblacion (p. 57).

Efectivamente el INS (Nombre modificado a través de la ley No. 26 del 20 de mayo de
1948) logré posicionarme en el mercado de seguros de manera efectiva, convirtiéndose en una de
las instituciones aseguradoras mas fuertes de la regién Centroamericana, con un alto desempefio y
crecimiento de la comercializacion de pélizas. Ademas, el ingreso de ganancias contribuyé al

desarrollo del mercado nacional y de Centroamérica.

Para el afio 2008, se emite la Ley No. 8653, llamada la Ley Reguladora del Mercado de
Seguros. En esa ley se indica la apertura del mercado de seguros, terminando con el monopolio y
por ende, la posibilidad de que empresas extranjeras compitan con el INS. Esta norma es la
encargada de la autorizacion, regulacion, supervision y funcionamiento de las aseguradoras,
reaseguradoras, intermediarios, corredoras de seguros, compafiias y sociedades agencias de

Seguros.

De igual manera, para cumplir todo lo indicado en dicha ley, se crea la Superintendencia
General de Seguros (SUGESE), la cual se encuentra adscrita al Banco Central de Costa Rica y
funciona bajo la direccion del Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero
(CONASSIF).
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Segun el articulo 2 de la Ley Reguladora de Mercado de Seguros No. 8653, se indica que:
“La actividad aseguradora y la actividad reaseguradora solo podran desarrollarse en el pais por
parte de entidades que cuenten con la respectiva autorizacién administrativa emitida por la
Superintendencia General de Seguros, en adelante Superintendencia, de conformidad con lo

dispuesto en el articulo 7 de esta Ley”.

A consecuencia de la apertura del monopolio de seguros, muchas compariias aseguradoras
se establecieron en Costa Rica, para incursionar en ese mercado. Tal y como es el caso de Sociedad
de Seguros del Magisterio, quien fue la primera en ser autorizada, seguida por Grupo Mundial que
en julio del 2009 fue la primera aseguradora autorizada de capital extranjero en el territorio

nacional.

En este contexto es como Oceénica de Seguros S.A. abre sus puertas al negocio de seguros
en Costa Rica el 1 de julio del 2013, al amparo de la licencia otorgada el 13 de junio del 2013
(Oceénica de Seguros S.A., s.f., pagina oficial). La empresa es de capital venezolano y su historia
inicia en el afio 2000 como el Grupo Asegurador Previsional, C.A., ofreciendo GUnicamente seguros
personales. Luego, para el afio 2007 se convierte en Oceanica de Seguros S.A., y en 2009 la
empresa logra incrementar su capital para suscribir contratos en los seguros de personas, automovil,

patrimoniales y fianzas (Oceéanica de Seguros C.A., s.f., parr. 3).

En Costa Rica, actualmente la aseguradora Oceanica de Seguros S.A. tiene licencias para
la comercializacion de los productos de automoviles, patrimoniales, técnicos y cauciones

(Oceénica de Seguros S.A, s.f., parr. 2).

Asi las cosas, desde la apertura del monopolio de seguros se han realizado importantes
estudios acerca de este mercado y su constante cambio a nivel nacional e internacional. Estos

estudios se deben a la relevancia con que cuenta el seguro para la estabilidad econémica y el
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crecimiento generado durante estos Gltimos afios. A continuacion, se brindan datos sobresalientes

sobre dichos estudios.

En un estudio elaborado por Recinos, Roque, Arango, Martinez, Caruso, Alvarez (2018)
analistas de la clasificadora de Riesgos Internacional Fitch Ratings (2018), es su informe llamado
“Perspectivas 2018: Sector Asegurador en Centroamérica”, se indica que el sector presenta un
comportamiento estable para toda la region, mostrando resultados de buenos niveles de rentabilidad

e indicadores de liquidez y capitalizacion altos en todos los paises.

Particularmente en Costa Rica dicho crecimiento en la rentabilidad se debe a las empresas
privadas, ya que las mismas han estado crecimiento a un ritmo mayor que el INS. Segun el informe,
se espera que la industria crezca a un ritmo de 2 digitos (aproximadamente del 17 %) pese a los
retos generados en el territorio, como lo es el déficit fiscal, tasas de interés mayores y un
crecimiento modesto del crédito que puede perjudicar la operatividad del mercado asegurador. El
informe concluye que Centroamérica se mantendra con buenos resultados de reinversion en la
mayoria de las compafias aseguradoras que operan en este territorio, lo cual es un gran beneficio,
e incentiva a las personas para seguir buscando el respaldo de reaseguradoras y de este modo hacer

frente a eventos catastréficos, asi como se ha venido dando durante estos Ultimos afos.

Al respecto, se evidencia que el mercado de seguros tiene espacio para seguir creciendo a
nivel nacional y centroamericano. Ademas, ha logrado establecerse a pesar de los desafios
politicos, econémicos y socioculturales que se presentan en algunos paises de la region.

En consecuencia, de los estudios realizados a nivel internacional, no se puede dejar de lado
los analisis que se han generado a nivel nacional con respecto a lo que representa el mercado de
seguros en Costa Rica y como se ha venido comportando en nuestro territorio. A continuacion, se

detallan los més importantes.
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Por medio de un estudio sobre la situacion del mercado de seguros en Costa Rica, elaborado
por la SUGESE (2011), Illamado: “Regulacion del mercado de seguros costarricense con sus
avances Yy perspectivas”, se dio a conocer la evolucion de este mercado desde la apertura del
monopolio en el 2008 hasta el 30 de junio del 2011(fecha en que se elaboré el informe). Asi pues,
mediante un enfoque cuantitativo, se observa el crecimiento de nuevas aseguradoras en territorio

nacional, aumentando de una aseguradora a diez aseguradoras inscritas en total.

Ademas, el informe releva un aumento en las intermediaciones de seguros correspondientes
a las nuevas sociedades, agencias de seguros, corredurias y agentes; area en la cual se observa un
importante desarrollo a nivel nacional con respecto al tema. Por su parte, la cantidad de productos
registrados para las diferentes aseguradoras crecié de 173 productos registrados a 260 para junio
de 2011.

El autor concluye que pese al aumento que se ha estado generando en el mercado de seguros
con respecto a aseguradoras, intermediarios y productos, el aumento en relacion con primas y PIB
es relativamente bajo en comparacion con otros paises de Centroamérica; por ejemplo, crecimiento
del 1,8% al 2% (porcentaje de fecha del afio 2008 al 30 de junio del 2011).

En un estudio elaborado por la SUGESE (2018) se incluye un informe con las estadisticas
y evolucion del mercado asegurador mediante el nombre de: Boletin sobre el sector seguros; dicho
documento, por medio de un enfoque cuantitativo, indica un crecimiento del 7,2 % con respecto a
marzo del afio 2017. El autor indica que el crecimiento se debe a los seguros personales y de salud

que representan casi un aumento del 21 % para el periodo.

Dicho crecimiento esta beneficiando a las aseguradoras privadas que cada vez presentan
altas en su cuota de mercado a diferencia del INS, que es el Unico que presenta bajas en su

participacion. Por ultimo, el autor hace énfasis en que para este periodo los productos de
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automaviles e incendio han perdido gran parte de sus ventas, lo cual es preocupante debido a que
casi todas las aseguradoras dependen de esos dos productos para generar utilidades.

Con base en las investigaciones realizadas, ya sea nacionales o internacionales, se puede
determinar que del mercado de seguros, las compafiias aseguradoras, intermediarios y clientes,

pueden sacar un buen aprovechamiento para generar utilidades y mejorar la calidad del servicio.

Proyecciones de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion, se llegara a elaborar una evaluacién de la gestion
operativa para el Departamento de Suscripcion para el segundo semestre del afio 2018, lo cual
pueda ayudar a obtener nuevas metas y logros que brinden la oportunidad de crecimiento en el

Area Operativa. A continuacion, se detallara lo que se desea alcanzar con esta investigacion.

Evaluar los procesos y técnicas que se ejecutan actualmente en el Departamento, con lo cual se
buscara llevar a cabo una medicion de las herramientas que se utilizan actualmente en la operativa
diaria. Esto, con el objetivo de validar si estas son necesarias de implementar, o si de lo contrario,
se podrian minimizar para agilizar los tiempos de respuesta. Se busca crear las tareas de una manera

mas sistematizada y eficiente.

Con base en la medicién de las cargas laborales del Departamento de Suscripcion, se llevara a
cabo el estudio de las funciones y responsabilidades con las que cuentan los colaboradores de

Oceénica de Seguros S.A.; esto, con el fin de contar con una estructura mas ordenada y organizada.

Sumado al punto anterior, se generara un analisis sobre las cargas laborales de los suscriptores,

y de esa manera medir la cantidad de tramites que estos pueden gestionar para que sea equitativa
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su distribucion, lo cual mejora el analisis de cada aseguramiento y el clima organizacional de la

empresa.

Por ultimo, y en relacion con los puntos anteriores, se generard informacion precisa sobre la
afectacion que tienen los procesos y cargas laborales en la operativa diaria de la compaiiia, lo cual
es de suma importancia para la toma de decisiones del area y la buena gestion de los objetivos

estratégicos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

De acuerdo con Sautu, Boniollo, Dalle y Elbert (2005) el marco tedrico se puede definir
como:

El marco tedrico constituye un corpus de conceptos de diferentes niveles de abstraccion
articulados entre si que orientan la forma de aprehender la realidad. Incluye supuestos de
caracter general acerca del funcionamiento de la sociedad y la teoria sustantiva o conceptos
especificos sobre el tema que se pretende analizar. Este constituye un conjunto de conceptos
tedrico-metodoldgicos que el investigador asume como un sistema de creencias basicas que
determinan el modo de orientarse y mirar la realidad (p. 34).

Ante lo anterior, se puede deducir que el marco teérico es la base fundamental de cualquier
trabajo de investigacion, donde se desarrollan todos los conceptos tedricos que van a apoyar y
sustentar el avance del proyecto, lo cual permite que el lector pueda comprender, analizar, y dar un
criterio acertado del tema que se estd explorando. Por lo tanto, en este capitulo se definiran los

conceptos de mayor importancia.

Con el fin de conocer el d&mbito tedrico en el que se sustenta esta investigacion, a
continuacion, se definen distintos conceptos. Lo anterior, en relacion con la gestion operativa de
un departamento en particular de una empresa; asimismo, procesos que actualmente se aplican en
la empresa y cargas laborales con las que cuentan los colaboradores del departamento. Por lo tanto,
con la informacion ofrecida y tomando en cuenta los objetivos mencionados en el primer capitulo,
se pretende conocer Yy estructurar el instrumento con el cual se ejecuta el proceso practico de la

investigacion.
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Mercado de seguros

El mercado asegurador hoy en dia realiza su actividad comercial regulada por la jurisdiccion
nacional, especificamente por las leyes y normativas aplicadas por el ente regulador, llamado
SUGESE. Actualmente, el mercado se encuentra compuesto por compafiias de seguros, sociedades
corredoras, sociedades agencias de seguros, operadores de seguros autoexpedibles, y grupos
financieros, los cuales presentan una diversidad de productos y servicios para ser ofrecidos a

personas fisicas o juridicas ante la necesidad de cada uno de los asegurados.

Segun se indica en la pagina oficial de la Superintendencia General de Seguros, en el mercado

de seguros se puede apreciar la participacion de varios actores principales identificados como:

Consumidores de seguros

Empresas aseguradoras
Intermediarios de seguros

Operadores de seguros autoexpedibles

Proveedores de servicios auxiliares

I o

Reaseguradoras

En este mercado, cada vez son mayores las exigencias de sus clientes, lo cual obliga a todos
los integrantes a proporcionar productos y servicios a la medida, ya sea a pequefios segmentos de
la sociedad, como a grandes empresas, de acuerdo con sus caracteristicas especificas y adaptacion
méaxima de las coberturas y necesidades. Esto, de la mano de un asesoramiento de calidad por parte

de los intermediarios de seguros.

Pues bien, para ampliar el concepto de mercado de seguros y su importancia, Irene Albarran

(s.f.) en su estudio sobre el mercado de seguros: oferta y demanda, indica que:

Al igual que en otros sectores, el asegurador ha comenzado a responder a las nuevas
exigencias de la demanda, ajustando sus productos a los riesgos y necesidades reales que se
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van planteando a sus asegurados actuales y potenciales. ElI cambio incluye una
transformacion de las estructuras internas tendente hacia un acercamiento al cliente a través
de una mejora del servicio y de la calidad (p. 4).

Superintendencia General de Seguros

Mediante Ley Reguladora del Mercado de Seguros No. 8653, de 7 de agosto de 2008, se crea
la SUGESE. Este, es un 6rgano de méaxima desconcentracion y adscrito al Banco Central de Costa
Rica. Funciona bajo la direccion del Consejo Nacional de Supervision del Sistema
Financiero (CONASSIF), cuerpo colegiado, integrado por el Presidente o Gerente del Banco
Central, el Ministro de Hacienda o su representante y cinco miembros elegidos por la

Junta Directiva del Banco Central.

La Superintendencia es la entidad responsable de la autorizacion, regulacion y supervision
de las personas, fisicas o juridicas, que intervengan en los actos o contratos relacionados con la
actividad aseguradora, reaseguradora, la oferta publica y la realizacion de negocios de seguros.
Tiene por objeto velar por la estabilidad y el eficiente funcionamiento del mercado de seguros de

forma transparente y eficiente, asi como entregar la mas amplia informacion a los asegurados.

Ley Reguladora del Mercado de Seguros establece que la Superintendencia tiene como

objetivo general:

...velar por la estabilidad y el eficiente funcionamiento del mercado de seguros, asi como
entregar la mas amplia informacién a los asegurados. Para ello, autorizard, regulard y
supervisara a las personas, fisicas o juridicas, que intervengan en los actos o contratos
relacionados con la actividad aseguradora, reaseguradora, la oferta publica y la realizacion
de negocios de seguros (Articulo 29, Ley 8653).

Apegado a este fundamento, la SUGESE definio tres objetivos estratégicos para alcanzar un
mercado de seguros estable, transparente y que responda a las necesidades de los consumidores

costarricenses:
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1. Supervision: avanzar en el cumplimiento de las mejores précticas internacionales de
Seguros.

2. Educacion e inclusion: mejorar el conocimiento y acceso al seguro.

3. Excelencia operacional: brindar los servicios que competen a la superintendencia en

forma oportuna y eficiente.

Para la aseguradora Oceanica de Seguros S.A. es vital apegarse a todas las disposiciones de
la SUGESE, manteniéndose al dia en cuanto a lo que el ente disponga respecto a leyes y normativas.
Esto, debido a que si la organizacion no cumple con las regulaciones adecuadas, puede ser

sancionada, o inclusive la entidad puede anular su autorizacion en la comercializacidn de seguros.

Aseguradora

Una Compafiia de Seguros (aseguradora) se define como una entidad que se encuentra
debidamente autorizada por SUGESE para comercializar seguros, y es quien asume riesgos

particulares a cambio del pago de una prima que hace el asegurado.

Mediante una entrevista realizada a José Maria Fernandez Moya, Director del Instituto de
medicina EGR, expuesta en el libro llamado “Libro blanco del seguro” (s.f.), la aseguradora se
define como: “La responsable de calcular el coste que supondria hacer frente a un determinado
riesgo y lo asume, comprometiéndose a reparar o indemnizar los dafios que provoque. Para ello,

pone en marcha todos los recursos necesarios, tanto humanos como materiales” (p. 22).

Actualmente, en Costa Rica hay inscritas 13 compafias aseguradoras, las cuales cuentan
con su debida autorizacion. Algunas de ellas se encuentran ante la SUGESE con la aprobacion de
comercializar seguros generales o personales e inclusive ambas categorias. Para el caso de
Oceénica de Seguros S.A., esta inscrita bajo la resolucién SGS-DES-R-832-2012,03/07/2012, con

fecha de inscripcion del 13/06/2013, para la comercializacion Unicamente de seguros generales.
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Al respecto, Irene Albarran (s.f.) en su estudio sobre el mercado de seguros, oferta y

demanda, indica que:

La calidad del servicio y la buena imagen de la entidad aseguradora seran factores
determinantes en las motivaciones del cliente para elegir su comparfiia aseguradora y los
productos més idoneos, siendo el factor de diferenciacion, por excelencia, la calidad del
servicio, pues la novedad de un producto puede ser, en ocasiones, un factor con un impacto
reducido. Una de las preferencias de los clientes se manifiesta en la exigencia de mas calidad
de servicio, productos innovadores de acuerdo con sus necesidades, coberturas bien
definidas, una mayor simplificacién en las clausulas contractuales y rapidez en la respuesta

(p. 4).

De lo anterior, la importancia de llevar a cabo este trabajo, debido a que la organizacién
requiere contar con una evaluacion sobre su gestion operativa para no quedarse atras con respecto
a la calidad del servicio, la buena imagen y brindar sus servicios de una manera mas eficiente,

mejorando sus tiempos de repuesta.

Oceéanica de Seguros S.A.

Durante el 2008 entro en vigencia la Ley No. 8653: “Ley Reguladora del Mercado de
Seguros”, la cual oficialmente abri6 la competencia para el entonces monopolio a manos del

Instituto Nacional de Seguros.

Ante esto, un grupo de inversionistas en el 2010, quienes cuentan con mas de 40 afios de
experiencia en el tema de seguros en América y Europa, decidieron iniciar el proceso para abrir
una aseguradora. Asi pues, para el 2013 se da oficialmente la apertura de Oceanica de Seguros

S.A., mediante un modelo innovador que gana terreno con el pasar de los afios.
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Actualmente, Oceanica de Seguros S.A. cuenta con cinco afios en el mercado costarricense,
y con gran cantidad de productos para diferentes ofertas; sin embargo, no ofrece seguros de vida,

solamente patrimoniales.
Misién
Somos proteccion y tranquilidad para cada uno de los costarricenses, mediante una
experiencia aseguradora innovadora (Oceénica de Seguros, 2013).
Vision

Contribuir al bienestar del pais mediante la generacion de una cultura de prevencién, asi
como la ejecucion de las mejores préacticas y servicios (Oceanica de Seguros, 2013).

Valores

e Innovacion: Sofiamos bajo el ideal de ser diferentes, mediante soluciones y beneficios
innovadores y a la medida para nuestros intermediarios y clientes.

e Pasion: Somos apasionados de nuestro quehacer entregando lo mejor de nosotros en todo
lo que hacemos.
e Servicio: Buscamos proteger y brindar tranquilidad a la familia costarricense mediante una

experiencia de servicio diferenciado.

e Compromiso: Trabajamos de forma permanente para contribuir con el bienestar del pais, el
sector de seguros y nuestros clientes. (Oceanica de Seguros, 2013).

Pilares de Oceanica de Seguros S.A.

e Compromiso en nuestros tiempos de atencion.

e Seguimiento a la evaluacion del servicio por parte del cliente.
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e Selecta red de proveedores debidamente categorizados, para garantizar el mejor servicio a
nuestros clientes.

¢ Inspectores exclusivos, debidamente identificados y capacitados.
e Envio de taxi o coordinacion de sustitucion de vehiculo de forma automatica.
e Actualizacion de estatus de los tramites de indemnizacion al cliente.

e Nuestros proveedores le entregan certificado de garantia por su servicio.

e En los servicios de Multi-Asistencia, cubrimos no sélo gastos de desplazamiento y mano
de obra de los proveedores, sino tambiéen el de los materiales necesarios, hasta los limites
indicados en cada pdliza (Oceéanica de Seguros, 2013).

Objetivos estratégicos de la empresa

En relacion con ello, se menciona que “Los objetivos especifican los resultados esperados e
indican el punto final de lo que debe hacerse, donde debe colocarse el interés primario y qué es lo
que debe lograrse con la red de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y

programas” (Koontz, Weihrich y Canine, 2017, p. 114).

En otras palabras, se refiere a que los objetivos definen las actividades realizadas en la
organizacion; de modo que, cada uno de estos esta enfocado en el cumplimiento de dichas
actividades. Para esto, se requiere que la gerencia los dé a conocer y también facilite los medios y
herramientas para su logro.

A continuacion, se detallan los objetivos estratégicos de la empresa para el afio 2018:

e Potenciar la cartera de productos de Oceanica de Seguros S.A. con una persistencia del 75
% para el afio 2018, esto con respecto a las renovaciones de los contratos de seguro emitidos

en el aflo anterior.

e Alcanzar un presupuesto con relacion a primas emitidas y cobradas de todos los productos
que comercializa la compafiia por un monto de $26.000.000,00 al finalizar el afio 2018.
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e Mantener el historial de no siniestralidad en un porcentaje igual o mayor al 70% en los
productos ofrecidos por la aseguradora para el afio 2018 (Oceanica de Seguros, 2013).

Con base en los objetivos expuestos anteriormente, es que cada departamento trabaja y define
sus propios objetivos para alcanzar lo indicado por la organizacion. De alli, la importancia de

conocer cuales son estos y que cada colaborador trabaje con base en ellos.

Organigrama

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de
una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas que la
integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de

autoridad, supervision y asesoria (Fincowsky, 2009, p. 124).

En la figura 1 se muestra el organigrama de Oceénica de Seguros S.A., el cual se encuentra
integrada por la Junta Directiva, seguidamente por el nivel jerarquico de los seis Departamentos
que componen la aseguradora. En la actualidad, Oceénica de Seguros S.A. cuenta con 95
colaboradores que conforman los distintos departamentos, los cuales se detallan en el siguiente

organigrama.
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Figura 1. Personal de Departamento de Suscripcién.

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestiéon Humana, Oceanica de Seguros S.A., 2018.

Seguidamente, podemos observar la tabla 1, donde se detalla la conformacién de la Junta
Directiva, la cual estd compuesta por inversionistas de varios paises. La Gerencia se encuentra
comandada por Daniel Hernandez Golding (Presidente Ejecutivo) y Douglas Castro Sanchez

(Vicepresidente Ejecutivo).



34

Tabla 1. Junta Directiva

Empresario con 40 afios de experiencia en las
Bakhos Bechara Antoun Presidente areas de Industria Textil, Agro, Textil y Agricola,
Administracion Financiera.

Empresario con 40 afios de experiencia en las
areas de Industria Textil, Agro, Textil y Agricola,
Administracion  Financiera, Desarrollo e
Implementacion de Proyectos, Economia
Nacional e Internacional, Académica, Calidad
Total.

Marcos Zarkian Sahagian Tesorero

Abogado litigante y Notario con experiencia en
Asesoria 'y consultoria de Inversiones
Extranjeras, con experiencia en el sector
financiero y de Seguros.

Abogado litigante con experiencia en el sector
Financiero y de Seguros.

Douglas Castro Sanchez Vicepresidente

Félix Roméan Moreno Reyes Secretario

Economista con experiencia en el sector
financiero, Seguros y en la implementacion de
sistemas de mejoramiento continuo y sistema de
gestion de calidad.

Maria Candelaria Rodriguez Reyes Director 01

Abogado con Postgrado en Administracion con
amplia experiencia en el sector Financiero y
Alejandro Caribas Director 02 Seguros.

Abogado y Notario con experiencia en sector
Financiero y Seguros.

Victor Rafael Herrera Flores Director 03

Administrador de Empresas con 20 afios de
experiencia en el mercado detallista y de
consumo, con responsabilidades en el
Armando Gonzalez Garcia Fiscal abastecimiento, comercializacion y logistica de
productos para el consumo final. Amplio
conocimiento en el desarrollo de planes
estratégicos y su implementacion.

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceéanica de Seguros S.A., 2018.
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A continuacion, se detalla el listado de servicios y productos que brinda Oceanica de Seguros

S.A. asus clientes:

Tabla 2. Lista de servicios y productos de Oceénica de Seguros S.A.

1. Seguros de Automéviles Proteccién Total Vial

2.Seguros Seguro de Proteccion Incendio y Comercio

3.Seguros de Todo Riesgo Construccion

4.Seguros de Todo Riesgo Montaje

5. Seguro de Cauciones

6. Seguro de Proteccién al Hogar

7.Seguro de Carga

8. Seguro de Dinero y Valores

9.Seguro de Responsabilidad Civil

10.

Seguro de Aviaciéon

11.

Seguro de Embarcaciones

12.

Seguro de Equipo Contratista

13.

Seguro de Todo Riesgo Industria y Comercio

14.

Seguro de Todo Riesgo para Equipo Electrénico

15.

Seguro Total Hoteles

16.

Seguro de Restaurantes

17.

Seguro Riesgos Varios

18.

Seguro de Todo Riesgo para Rotura de Maquinaria

19.

Seguro Autoexpedibles Tl Boleto Asegurado

20.

Talleres Autorizados

21.

Asesores Autorizados

22.

Mutiasistencia al Vehiculo, Hogar e Industrias

23.

Servicios en Linea

Fuente: Elaboracién propia, informacién suministrada por la pagina oficial de Oceéanica de Seguro S.A.
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Clientes

Los clientes son sin duda alguna el factor mas importante del entorno, ya que son aquellos
que compran un producto y/o un servicio, y en el cual se mantiene una relacion comercial con la
empresa. Estos pueden ser clientes internos y/o clientes externos de la organizacion. Seguidamente,

se desglosan los tipos de clientes con los que cuenta la aseguradora Oceanica de Seguros S.A.

Clientes externos.

Asegurado(a).

Segun el articulo 5 de la Ley Reguladora del Contrato de Seguros (Ley No. 8953) se define
como “Persona fisica o juridica que en si misma o en sus bienes esta expuesta al riesgo. Es titular
del interés objeto del seguro y que, en defecto del tomador, asume los derechos y las obligaciones

derivadas del contrato” (parr. 4).

Se puede indicar que el asegurado es la persona que mediante el pago de la prima tiene
derecho a la retribucién de las indemnizaciones a consecuencia de una pérdida por la realizacion
de una eventualidad amparada por el contrato de seguro. Usualmente el asegurado obtiene los
productos y servicios por medio de los canales de comercializacion; ya sea por comercializacion

directa de la entidad aseguradora o por medio de agentes de seguros.

Agente de seguros.

La Ley Reguladora del Mercado de Seguros (Ley No. 8653) en su articulo 22, define como
agente de seguros:
Las personas fisicas que realicen intermediacion de seguros y se encuentren acreditadas por

una o varias entidades aseguradoras y vinculadas a ellas por medio de un contrato que les
permite actuar por su nombre y cuenta, o solo por su cuentas [SIC]. En el primer supuesto,
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el tercero que contrata por medio del agente adquiere derechos y contrae obligaciones
contractuales con la entidad aseguradora. En el segundo supuesto, las actuaciones del agente
de seguros deben ser validadas por la entidad aseguradora, para que obliguen
contractualmente a esta Gltima (parr. 1).

Entre las funciones y responsabilidades de los agentes de seguros para sus clientes se
encuentran: las labores de promocion de los productos de las aseguradoras, asesoraria en la
contratacion de las coberturas, informar sobre las alternativas que el mercado ofrece, aclaracion de
las limitaciones, exclusiones y costos del seguro, realizar los trdmites para la contratacion de la
poliza y en muchos de los casos, acomparfiarlos en los tramites de indemnizaciones en caso de

siniestro.

En la aseguradora Oceéanica de Seguros S.A. actualmente se encuentran registrados 80
agentes de seguros, de los cuales 30 son intermediarios vinculados exclusivamente a la compafiia;
es decir, son intermediarios de seguros que realizan sus promociones y asesorias con los productos

que comercializa Unicamente Oceanica de Seguros S.A.

Sociedad agencia de seguro.

De acuerdo con La Ley Reguladora del Mercado de Seguros (Ley No. 8653) en su articulo
22, son:
Personas juridicas inscritas en el Registro Mercantil como sociedades anénimas, cuyo objeto

social exclusivo sera la intermediacion de seguros bajo la figura de agencia de seguros y
operan en las mismas condiciones indicadas en el parrafo anterior para los agentes (parr. 2).

Las sociedades agencias de seguro cuentan con la autorizacion por parte de la SUGESE para
su comercializacion exclusiva con una aseguradora. Actualmente, en Oceanica de Seguros S.A.

existe unicamente dos sociedades agencias de seguros que comercializan los seguros de la entidad
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aseguradora, por lo que la compafiia se encuentra enfocando sus esfuerzos para mejorar la cuota en

estos clientes y poder ofrecer sus productos y servicios.

Sociedad corredora de seguros y sus corredores.

De igual forma, la Ley No. 8653 denominada como “Ley de Mercado de Seguros”, indica

el concepto de correduria y corredores como:

Las sociedades corredoras de seguros son personas juridicas inscritas en el Registro
Mercantil como sociedades andnimas, cuyo objeto social exclusivo sera la intermediacién
de seguros bajo la figura de correduria de seguros. Dicha intermediacién la realizara sin que
actle en nombre ni por cuenta de una o varias entidades aseguradoras y la ejercera
unicamente mediante corredores que cuenten con la licencia y acreditacidn correspondientes.
El corredor de seguros es el intermediario, persona fisica con licencia de la Superintendencia
para esos efectos y que debe estar acreditado por una sociedad corredora para ejercer la
actividad de intermediacion (parr. 1-2).

En el mercado de seguros el papel que juegan las corredurias y sus corredores son de gran
importancia, puesto que son compafiias que se encuentran muy consolidadas a nivel nacional, muy
influyente en materia de seguros y de alto prestigio. Debido a esto, las entidades aseguradoras
constantemente estan en negociaciones con estas compafiias para realizar alianzas estratégicas que
sean de gran provecho para ambas compafias. En Oceanica de Seguros S.A. se cuenta con 30

corredurias activas al dia de hoy.

Proveedores.

Bajo esta denominacion se pueden encontrar los proveedores de indole nacional, en este caso

serian los talleres autorizados por Oceanica de Seguros S.A., asi como los proveedores
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internacionales que brindan servicios de asistencia en los productos de automoviles e incendio. A

continuacidn, se detalla este apartado.

Proveedores transfronterizos de servicios de seguros.

De acuerdo con el reglamento sobre comercializacion de seguros (2016), en su articulo 3,

se definen como:

Las personas fisicas y juridicas proveedores de servicios de seguros y relacionados con
seguros, de un pais con el que Costa Rica haya suscrito un tratado internacional vigente, en
virtud del cual se permita contratar bajo la modalidad de comercio transfronterizo en Costa
Rica, servicios de seguros y relacionados con seguros, de acuerdo a lo estipulado por el
articulo 16 de la Ley Reguladora del Mercado de Seguros (parr.15).

En el caso de la aseguradora, el Unico proveedor con que cuenta es AXA, la cual es una
empresa panamefia encargada de ofrecer servicios que asistencia vial para todos vehiculos que se
encuentren asegurados en Oceénica de Seguros S.A. bajo la péliza de Proteccion Total Vial en todo

el territorio nacional. Ademas, brinda servicios de asistencia para las polizas de Hogar e Industria.

Clientes internos.

Como Unico cliente interno de la compafiia, se definen los asesores de seguros. Los mismos
pertenecen a la planilla de la organizacion, sin embargo, son las personas, habilitadas por la
Superintendencia de Seguros, para realizar la intermediacion entre quienes quieren contratar el
seguro, los clientes externos y la entidad aseguradora. En otras palabras, son quienes ejercen la
actividad de intermediacion, promoviendo la concertacion de contratos de seguros y

comercializando los productos y servicios de la compafiia. Estos asesores son los encargados de
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establecer negociaciones con los clientes externos y ser el filtro entre los clientes y la compafiia

aseguradora.

Departamento de Suscripcion

Laguens (s.f.) define el concepto de departamento como:

La accion de organizar la actividad empresarial por departamentos. Departamento es un area,
division o sucursal especifica de la empresa donde se agrupan distintas funciones y trabajos
que desarrollan las personas asignadas al mismo y en el que una persona desempefia tareas
directivas y ejerce su autoridad (p.2).

En todas las organizaciones es necesario contar con departamentos especializados en
funciones y tareas especificas, esto con el fin de organizarse, cumpliendo con los objetivos
estratégicos pactados en la organizacion. Esto, implica que cada departamento adquiera sus
responsabilidades especificas para mejorar la eficiencia y eficacia con que trabaja la empresa

diariamente.

El Departamento de Suscripcion, o también llamado en muchas aseguradoras como
Departamento de Contratacidn, se puede definir como uno de los departamentos mas importantes
en toda compafiia de seguros, debido a que es en este departamento donde se materializa el riesgo,

y por ende, es el encargo de determinadas funciones en materia de seguros.

Para MAPFRE (1990), la definicion del Departamento de Suscripcién, segiin su manual

denominado con el nombre “Manual de introduccién al Seguro”, es:

Aquel que tiene por objeto la realizacion de operaciones relacionadas con la suscripcion y
formalizacion de pélizas y suplementos de seguro, asi como la resolucién de cuestiones
suscitadas por los aseguradores respecto a la interpretacion y aplicacion de las Condiciones
Generales y Particulares de sus pélizas (p.134).
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Las funciones del Departamento de Suscripcion de la aseguradora Oceénica de Seguros S.A.

se enumeran a continuacion:

1. Eselencargado de accionar sobre las pautas de aceptacion del riesgo por la compafiia
segun las condiciones pactadas y por el costo de una prima de seguro.

2. Confeccionar las politicas de suscripcion y manuales de aseguramiento para cada
producto y/o servicio de Oceénica de Seguros S.A.

3. Validar que se cumplan las normas de suscripcion antes de la aceptacion de un riesgo.

4. Brindar servicio al cliente respecto a la emision, renovacion e interpretacion de las
condiciones generales y particulares de las polizas.

5. Ofrecer propuestas de cotizacion en cada producto de la compafiia, adaptandolas
segun las necesidades de los clientes.

6. Emisidn, renovaciones, y variaciones de todos los ramos de seguros de la
Aseguradora.

7. Negociar los términos y condiciones de contratos de seguros con reaseguradoras
sobre coberturas, exclusiones, riesgos y primas.

8. Elaboracion de nuevos productos, asi como también modificaciones de las
condiciones generales y particulares de productos ya existentes. (Oceanica de
Seguros, 2018).

Objetivos estratégicos del departamento

Koontz et al. (2017) indican:

Los objetivos de la empresa orientan a los planes mayores, que, al expresar los objetivos,
definen el de cada departamento importante. A su vez, los principales objetivos
departamentales controlan los de los departamentos subordinados, y asi hasta el final de la
linea (p. 114).
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Por cuanto, el Departamento de Suscripcion presenta los siguientes objetivos estratégicos
basados en el plan de estratégico de la compafiia pactados al inicio del afio 2018:

1. Establecer en el area de renovaciones indicadores con base en los motivos que
Ilevaron a la no renovacion de una péliza con el fin de llevar un buen control de la
persistencia.

2. Establecer un programa de defensa de oferta, preparando argumentos segin la
demanda del mercado y el andlisis de las variables que distinguen el producto,
haciéndolo mas competitivo.

3. Rentabilizar el manejo de la cartera de clientes para validar cudles de ellos son
rentables o, por el contrario, cuéles clientes elevan el porcentaje de siniestralidad

global. (Oceanica de Seguros, 2018).

Como se puede observar en los objetivos estratégicos del Departamento, estos van
enfocados en las metas organizacionales, dirigiendo sus esfuerzos en la persistencia de las
renovaciones, salvaguardo el porcentaje de siniestralidad y proponiendo aumentar la demanda de

los productos que ofrece la compafiia aseguradora.

Personal administrativo del Departamento

A continuacion, se presenta la tabla 3 Ilamada: Personal de Departamento de Suscripcion,
donde se muestra el total de los colaboradores que integran el Departamento de Suscripcién de

Ocednica de Seguros S.A. actualmente y su respectivo cargo en la organizacion.

Antes bien, es importante mencionar que para efectos de evaluacion y analisis de este trabajo,
las técnicas empleadas se aplicaran al personal cuyo cargo sea de Analista de Suscripcion y

Receptores de Tramites. Por ende, no se ejecutara la evaluacion al Vicepresidente Técnico,



43

Gerente, Coordinadores y Supervisores. Lo anterior, con el fin de extraer informacion veridica con

respecto a las perspectivas que tienen los empleados de acuerdo con lo que objetivos del proyecto.

Tabla 3. Personal de Departamento de Suscripcion

Ricardo Cristancho Henao Vicepresidente Técnico

Isis Madrigal Ocampo Gerente de Suscripcién

Kristy Aguilar Salazar Coordinadora Operativa Suscripcién
Natalie Alvarado Martinez Supervisora de socios financieros
Marilyn Castro Lizano Supervisora de socios no financieros
Diana Segura Monge Analista de Suscripcién Colectivo
Kevin Ledn Rodriguez Analista de Suscripcion Colectivo
Roblan Astorga Jiménez Analista de Suscripcion Colectivo
Andrea Sancho Quesada Analista de Suscripcion Individual
Ana Francini Gonzalez Araya Analista de Suscripcién Individual
Alberto de Miguel Ovares Analista de Suscripcion Individual
Karla Castro Vega Analista de Suscripcion Colectivo
Daniel Chacén Guillén Analista de Suscripcién Colectivo
Kenneth Trejos Méndez Analista de Suscripcién Colectivo
Natalia Monge Cerdas Analista de Suscripcion Colectivo
Grettel Obando Acufia Receptora de Trdmites

Lourdes Padilla Arostegui Receptora de Tramites

Fuente: Elaboracién propia, informacién suministrada Desarrollo Organizacional y Gestibn Humana, Oceanica de Seguros
S.A, 2018.

Administracion

Es preciso definir el término Administracién como “Proceso para conseguir que se hagan las

cosas con eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con ellas.”, (Robbins y Judge, 2009,

p. 6).
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Se entiende que una organizacion requiere de la participacion del personal para el logro de
objetivos. Por ello, es necesaria la formulacién de planes utilizando los recursos de la empresa y
generando ideas, los cuales promuevan un ambiente de trabajo idéneo para que los funcionarios

realicen sus labores de manera eficiente, y se promueva la colaboracién de cada departamento.

En la compafila Oceanica de Seguros S.A. es importante que exista una adecuada
administracion, debido al impacto generado por sus actividades, las cuales requieren de una
empresa seria y bien estructurada para proporcionar confiabilidad a sus operaciones en todo
momento. Como se menciond anteriormente, la administracion es un proceso en el cual se
estructura el modelo de gestion, sin embargo, también requiere de un trabajo continto para lograr

una permanencia efectiva; es decir, es un trabajo realizado diariamente.

Por lo anterior, con una administracion apropiada se logran organizaciones mas eficientes,
ya sean pequefias o grandes; lo importante es el compromiso de la gerencia y subordinados al hacer
uso de la planeacion, direccion, organizacion y control de elementos requeridos por una gestion

administrativa exitosa.

Para ampliar el concepto de administracion, Koontz et al. (2017) definen la administracion como:

Proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan
en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz. Esta definicion basica necesita
ampliarse:

1. Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear, organizar,
integrar personal, dirigir y controlar.

2. La administracion se aplica a cualquier tipo de organizacion.
3. También se adjudica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.
4. La meta de todos los gerentes es la misma: crear valor agregado.

5. La administracion se ocupa de la productividad, lo que supone efectividad y eficiencia, y
la suma de los dos para lograr la eficacia (p. 4).
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Gestion operativa

A partir de la definicion de gestion operativa expuesta por Arnoletto y Diaz (2009), esto se
entiende como:

“gestion hacia abajo” la que realiza el directivo publico hacia el interior de su organizacion
para aumentar su capacidad de conseguir los propdsitos de sus politicas. Abarca los cambios
en la estructura de la organizacion y en el sistema de roles y funciones, la eleccion de
personal directivo y asesor de mediano nivel, los procesos de capacitacion del personal de
planta permanente, la mejora continua del funcionamiento de la organizacion con su actual
tecnologia y la introduccién de innovaciones técnicas y estratégicas acordes con los
proyectos en curso (p. 54).

La gestion operativa se trata de los procesos del dia a dia mediante los cuales se realiza la
utilizacion de maltiples recursos, capacidades y habilidades para la obtencion de metas, planes y
propdsitos de una organizacion, departamento y/o area. De forma que, para la aseguradora
Oceénica de Seguros S.A., y en especifico para el Departamento de Suscripcion, es de suma
importancia contar con una buena gestion operativa; ello, para realizar las actividades diarias

empresariales de una manera eficiente y previamente programadas.

Actualmente, en el Departamento si se cuenta con una gestion operativa, en la cual se
determinan cuales son los roles y funciones de cada uno de los colaboradores que integran el
Departamento, ademas de contar con procesos y flujos que son de utilidad para realizar las
actividades sistematizadas. Sin embargo, lo que se debe realizar es la evaluacion de esta gestion

operativa, para determinar si son aptos para una gestion operativa apropiada para la organizacion.

En la gestion operativa se realizan diversas actividades y/o tareas. Seguidamente, se
puntualizan las principales:

1. Analisis de los productos y/o servicios
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En este punto, se hace énfasis en los productos y servicios que comercializa la aseguradora,
con el objetivo de justificar la creacion o desarrollo de estos para suplir las necesidades de los
clientes internos y externos de la organizacion. Para el Departamento de Suscripcion este primer
punto consiste en el analisis detallado de todos los productos y servicios que realiza el area para
determinar cuéles son los puntos de mejora y en qué puntos que se deben aferrar los recursos para

obtener mayor rentabilidad.

Arnoletto et al. (2009) mencionan este punto como:

Fundamentalmente se refiere al andlisis de la concordancia entre los servicios ofrecidos o
que se piensa ofrecer y los requerimientos de los ciudadanos. También se refiere al
cumplimiento de las especificaciones técnicas propias de cada producto o servicio, y a las
pruebas de su correcto funcionamiento (p. 55).

2. Anélisis de los procesos

Con base en el tema de investigacion de la presente tesis, este segundo punto es
indiscutiblemente de mayor relevancia para la evaluacion a la que se quiere llegar. Los procesos,
flujos son necesarios para mejorar los tiempos de respuesta de la organizacion y un valor agregado

requerido hoy en dia para la una diferenciacion en el servicio al cliente brindado.

De igual modo, Arnoletto et al. (2009) expresan su concepto, en el cual los expositores indican
que:

Se refiere a los procesos técnicos y administrativos, y a su encuadre legal, que se utilizan o
van a utilizarse para la realizacion de proyectos, prestacion de servicios, etc., o en lo referente
a la relacion con el publico destinatario como a la relacion con otras organizaciones de la
administracion publica (p. 55).

3. Revision de los modos de disefiar y dirigir
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Para toda organizacion, es necesario la revision periddica de los procesos que diariamente se
ejecutan en los proyectos, tareas y actividades, con el fin de diagnosticar y concluir cuales de ellos
son meramente necesarios sistematizarlos de mejor manera, o cuales de ellos, del todo, no son

necesarios implementarlos en el uso diario.

Como altimo punto Arnoletto et al. (2009) indican que:

El enfoque estratégico de la administracion publica entrafia, a diferencia del enfoque
burocratico, un permanente proceso de bldsqueda de procedimientos més eficientes para la
realizacion de proyectos y la prestacion de servicios, tratando de lograr resultados acordes
con los requerimientos de la gente sin malgastar los recursos publicos disponibles (p.55).

Procesos

“Es una totalidad que cumple un objetivo completo y que agrega valor para el cliente. Esta
unidad es un sistema de creacién de riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en
un determinado periodo de tiempo” (Bravo, 2011, p. 27). Los procesos se pueden definir como un
conjunto de actividades que se integran para la realizacion de un propdsito, en este caso, de un

objetivo o meta empresarial.

De acuerdo con la definicion anterior, se podria deducir que los procesos corresponden a la
orientacion de la organizacion, en la cual se representan todas las funciones y transacciones
distribuidas por todos los funcionarios que laboran en la compafiia. Contar con una mayor
productividad, tiempos de respuesta excelentes y un buen servicio al cliente son los principales
beneficios de contar con procesos bien organizados en la empresa, ademas de generar un valor

agregado a los productos y servicios que se comercializan.
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En relacion con los procesos que se desarrollan correctamente, Bravo (2011) expone las

siguientes practicas que se brindan a la organizacion:

1. Consideran en primer lugar al cliente.

2. Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de
obtener grandes resultados.

3. Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la direccion,
los participantes del proceso y los usuarios.

4. Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos,
entrenados, motivados y empoderados. Ellos son parte del cambio y cooperan
en la mejora y el redisefio con la ayuda del &rea de gestion de procesos.
Aportan su creatividad y no requieren gque un ejército de consultores les diga
lo que tienen que hacer.

5. La responsabilidad social esté incorporada en el modelo, asi como la figura
del duefio de proceso de nivel gerencial.

6. Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks,
papeles, transacciones en reposo y muchos otros lujos que no corresponden
en estos tiempos.

7. Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

8. El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos
de la organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacién de las personas.

9. La direccion de la organizacion esta comprometida con la gestion de
procesos y contempla en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio

(p. 9).

Los procesos son esenciales en toda organizacion, como se expuso anteriormente,
son muchos los beneficios de gestionar los procesos adecuadamente, segln la mision
empresarial y lo que se pretende llegar con estos. De manera que, para el Departamento
de Suscripcion de Oceanica de Seguros S.A., los procesos que integran la organizacion
presentan desafios, debido a que deben de mostrarse en un constante desarrollo y
redisefio. Esto, para tratar de mejorarlos, haciéndolos mas eficientes, controlados,
competitivos y principalmente disefiarlos de manera que se acoplen a las necesidades de

los usuarios con simplicidad en sus funciones.
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Gestion por procesos

La definicidn de gestion por procesos, segin Ponjuan (2005), citando por Rafoso y Artiles
(2011) se entiende como:

La gestién por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada una de las
transacciones o0 procesos que la organizacion realiza. Los sistemas coordinan las funciones,
independientemente de quien las realiza. Toda la responsabilidad de la transaccion es de un
directivo que delega, pero conservando la responsabilidad final del buen fin de cada
transaccion. La direccidn general participa en la coordinacion y conflictos entre procesos,
pero no en una transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion (p. 36).

La gestion por procesos consiste en la coordinacion de identificacion, comprension de las
actividades que se realizan, independiente de quién las realiza; de alli, la importancia de la gestion
sistematizada. Generalmente, estos procesos van acompafiados de indicadores que muestran la
productividad y calidad con que se estan desarrollando las tareas y actividades en tiempo real y
adecuadamente comparados en el tiempo, con lo cual los procesos son medibles e identificables en

el sentido de si estos se ejecutan adecuadamente o por lo contrario, deben ser redisefiados.

Otros aspectos importantes a tomar en cuenta en la gestion de procesos, es el control que se
Ileva al realizarlo adecuadamente, ya que se conoce sobre los procedimientos y la forma en que lo
desarrollan, ademas se conocen cudles son los costos de las tareas y actividades, y de ese modo se
puede indicar cual es el verdadero costo de los productos y servicios. También, se pueden comparar
los procesos con las mejores practicas de otras organizaciones. Sin embargo, lo mas importante es
el control de gestion que se realiza, al disminuir los retrocesos en procesos, haciendo el servicio al

cliente mas agil y agregando un factor diferenciado para los productos y servicios.
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Al respecto se menciona que: “Se puede agregar que la gestion de procesos considera tres
grandes formas de accion sobre los procesos: representar, mejorar y redisefiar, no como opciones

excluyentes, sino como selecciones de un abanico de infinitas posibilidades” (Bravo, 2011, p.10).

En relacion con lo anterior, Bravo (2011) identifica algunos de los beneficios mas
importantes en la gestion de procesos, los cuales se mencionan a continuacion:

La gestion de procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la productividad
y el control de gestion para mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y
costo. Aporta conceptos y técnicas, tales como integralidad, compensadores de complejidad,
teoria del caos y mejoramiento continuo, destinados a concebir formas novedosas de como
hacer los procesos. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre
un abanico de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar, comparar o redisefiar,
entre otras. Considera vital la administracion del cambio, la responsabilidad social, el
analisis de riesgos y un enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y
tecnologia (p. 23).

A continuacion, segun Bravo (2011), se muestran los diversos ciclos con los que se realiza la
gestion de procesos:

En el primer ciclo se determinan las areas del proceso, se definen los equipos de trabajo y
las pautas con las cuales se va a realizar el proceso, a la vez se identifican los recursos y la
preparacion del personal, ademas de la organizacion (p. 18). En el Departamento de Suscripcion
se efectla este ciclo en conjunto con el Departamento de Tecnologia; primeramente, definiendo
quiénes van a ser los responsables de llevar a cabo este proceso, destinando los recursos para
desarrollarlo y ejecutarlo. Antes bien, es importante indicar que estos procesos se realizan con
previa autorizacion de la junta directiva de Oceanica de Seguros S.A., quienes determinan la

prioridad y la fecha limite de ejecucion.

El segundo ciclo consiste en disefiar el mapa de procesos, por medio de la segmentacion de
las tareas y detalle de estas. Ademas, este ciclo implica la elaboracion de los flujos de informacion
y sus recomendaciones correspondientes (p.19). En Oceanica de Seguros S.A. este ciclo se realiza

de la siguiente manera: primero se discute la operatividad de este proceso, seguido se evalla si el
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proceso es apto para incorporarse en la organizacion, y por ultimo, el Departamento de Tecnologia

envia el flujo del proceso con sus actividades, tareas, ademas de recomendaciones.

En el tercer ciclo se contempla priorizar los procesos basados en los objetivos
empresariales, incluyendo los indicadores y duefios del proceso, por otro lado, se incorpora el
redisefio y la mejora para un mayor rendimiento del proceso (p. 19). En la aseguradora, en este
ciclo, se ejecutan las pruebas por parte de los dos Departamentos para determinar si funcionan
correctamente, y se procede con las mejoras y/o redisefio, con el fin de satisfacer la necesidad de

la organizacion.

La Gltima fase, se refiere al control del proceso, seguimiento y al cumplimiento de los
estandares que se determinaron al elaborarlo. Cabe destacar que en esta fase es donde se realiza
una mejora continua, con esto, se hace énfasis que el proceso se debe continuar perfeccionando y
adaptandose, basandose en los requerimientos y necesidades de la organizacién (p. 19). Por lo
general, al respecto de esta fase, actualmente en Oceanica de Seguros S.A. no se desarrolla esta

fase, debido a que se realiza el proceso, sin embargo, no se evalla o se continia mejorando.

Cielo 1.

Desde la estrategia Incorporar la l
gestion de procesos

Ciclo 2. Modelamiento visual
Disefiar mapa de Representar
procesos procesos
Ciclo 3. Intervenir procesos E
Gestidn estratégica Formalizar
de procesos m procesos

Ciclo 4. Controlar
Durante la vida tril
procesos

Gestion integral del cambio

Mejora continua
de procesos

Figura 2. Fases de la gestion de procesos

Fuente: Libro Gestién de Procesos, Juan Bravo Carrasco, 2011.
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SYDLE

El SYDLE es un sistema utilizado en Oceanica de Seguros S.A. desde que inicid sus
operaciones en Costa Rica, en el afio 2013. Este sistema permite integrar todos los departamentos
de la compafiia con respecto a sus actividades, funciones y tareas de cada area en especifico, con

lo cual este sistema es esencial para todos los procesos diarios de la organizacion.

SYDLE BPM es un BPMS (Business Process Management System) que tiene por objetivo
simplificar y reducir el tiempo y el costo de implantacion y optimizacion de procesos de negocios.
La solucion agrega en un Unico software todas las herramientas necesarias para que una
organizacion gestione sus procesos, desde el modelado y documentacion hasta el monitoreo de los
Indicadores Clave de Rendimiento (SYDLE, pérr. 1).

En este sentido, SYDLE brinda a las organizaciones mayor productividad y eficiencia en
todos sus procesos, debido a que contribuye con la mejora en los tiempos de respuesta, contando
con alertas en cada una de sus tareas, con plazos establecidos para la ejecucion de las actividades
y minimizando costos operacionales. Ademas, la herramienta indica cuél es el colaborador de cada
actividad, por lo que genera control en la gestion de procesos. Por ultimo, el sistema cuenta con
indicadores en tiempo real con el objetivo de evaluar, medir y tomar acciones correctivas o de

mejora.

En el apéndice 1 se muestran todos los flujos con lo que se trabajan en el Departamento de
Suscripcion, los cuales serian de: emisiones, variaciones, cotizaciones, reaseguro y creacion de

nuevos productos; lo cual son funciones propias del Departamento de Suscripcion.

Los flujos de procesos se pueden definir como una representacion grafica de cada paso que
compone un proceso. En el diagrama se representa simbologia en el cual se muestre la actuacion
de cada tarea o actividad, flechas donde se muestra la direccién del flujo, alertas del plazo requerido

y el responsable de ejecucion.
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Porcentaje de Tramites

64,24 % de los Tramites ingreso por front

Gréfico 1. Tramites creados y emitidos del front

Fuente: Elaboracién propia, informacion suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2017.

En la grafica anterior se muestran los tramites que fueron entregados y canalizados
mediante “El Front”, nombre denominado en la organizacion al area de recepcion, donde existen
dos colaboradores del Departamento de Suscripcion llamados receptores de tramites, quienes son
los encargados de aceptar los tramites de las corredurias, agentes, intermediarios clientes y/o
asegurados, para, una vez recibida la documentacion, incorporarla en el SYDLE y pasarlo a los

analistas de suscripcion para que procedan con la gestion correspondiente.
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Porcentaje de Tramites

35,76 % de los Tramites ingreso por flujos

Gréfico 2. Tramites creados y emitidos por flujos

Fuente: Elaboracion propia, informacion suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2017.

En esta grafica se muestran los tramites ingresados mediante los flujos especializados que
existen en Oceanica de Seguros S.A. Generalmente, estos flujos Unicamente operan para
corredurias o intermediarias que generan alta demanda o un servicio al cliente méas especializado,
como es el caso del Banco Nacional, MB créditos o el Banco de Costa Rica. Estos tramites son
ingresados por estos clientes, los cuales luego de incorporarlos en el SYDLE, gestionan el reporte
al Departamento de Suscripcion para lo que corresponde.

ACSEL
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Acsel es un sistema disefiado por expertos de seguros y tecnologia para manejar procesos
de la cadena de valor asegurada. Permite la parametrizacion de los productos y procesos, asi como
también la administracion de la empresa y la gestion de ventas. Este sistema es de capital
venezolano, creado por la empresa Consis Internacional, el cual utiliza herramientas de Oracle,
centrando toda la logica del negocio en la base de datos mediante el uso de funciones y

procedimientos almacenados.

Para la aseguradora Oceéanica de Seguros S.A., el sistema Acsel es el centro de toda la
operativa de la organizacion, puesto que, es el sistema principal de todos los departamentos y por
medio del cual se encuentra registrada toda la informacién de los clientes, de las pdlizas, de pagos,
de siniestros; en fin, en dicho sistema se almacena la toda la informacion relevante y confidencial

de la empresa.

Este sistema cuenta con diferentes mddulos, los cuales brindan a los departamentos y cada
area sus permisos respectivos, pantallas y opciones, creandolos de manera mas especializada para
cada colaborador, lo que permite una mayor adaptabilidad y flexibilidad del sistema. No obstante,
la compafiia se encuentra en un constante disefio y mejora de este, pues en muchos casos el sistema
presenta muchas inconsistencias, lo que representa reprocesos, y tiempos de respuesta elevados, ya
que, si se presenta alguna inconsistencia, se debe enviar el requerimiento al Departamento de

Tecnologia para que se pueda solucionar.
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Fuente: Elaboracion propia, informacién suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2017.

Reingenieria

De acuerdo con Hammer (1994), citado por Rafoso y Artiles (2011), la reingenieria:

Es el concepto actual que se le da a los cambios drasticos que sufre una organizacion al ser
reestructurados sus procesos. La base de la reingenieria es el servicio al cliente; describe
un modelo de negocios, un conjunto correspondiente de técnicas que los ejecutivos y los
gerentes tendran que emplear para reinventar sus compafias, a fin de competir en un mundo
nuevo (p. 30).
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Este concepto viene a romper barreras en el mundo empresarial, debido a que muchas
compafiias tienen la tarea de restructurar sus procesos, sus politicas, sus estatutos, sus normas y
reglas con las que hoy en dia realizan sus negocios. Por lo tanto, la reingenieria no solo cambia la
forma de gerenciar una organizacion, sino también, con el cambio de mentalidad para aplicar este
concepto e innovar sus negocios para la busqueda de la calidad en el servicio al cliente, su

productividad y sobre todo su efectividad.

La reingenieria, ademas de innovar su estructura, busca realizar un analisis exhaustivo sobre
las necesidades de sus clientes, las mejoras que se pueden aplicar para la calidad del trabajo, y por
ende, obtener los resultados esperados en la organizacion. También, abarca la evaluacion de los
recursos con los que se cuenta para determinar si son aptos para la satisfaccion de la demanda. En
fin, el concepto contempla muchas medidas importantes para ofrecer un servicio al cliente de

calidad y que la organizacién pueda desempefiarse de la mejor manera posible.

Al respecto, Aldana, Campos, Chavarro, Lozano y Reyes (2017), indican las caracteristicas

mas importantes de la reingenieria:

1. Unificacion de tareas: se da pie a la unificacion de varias tareas en un equipo y como
consecuencia se logra una reduccién de plazos, al eliminarse supervisiones, a la vez que se
mejora la calidad, al evitarse errores.

2. Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos: con el protagonismo que
adquiere el concepto de proceso en toda compafiia, una vez introducido este concepto, las
cosas se van a empezar a realizar en el orden en que se beneficie a los procesos, olvidandonos
del orden seguido tradicionalmente. La finalidad perseguida por esta nueva forma de trabajar
es la de ahorrar tiempo y lograr la mayor reduccion posible en los plazos.

3. Realizacion de diferentes versiones de un mismo producto: con ello se pretende dar fin a la
estandarizacion y conseguir una mayor adaptacion de dicho producto a las necesidades y

gustos del cliente. Actualmente, los gustos, las necesidades y las caracteristicas de los
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clientes son muy diversos, especialmente cuando la oferta va dirigida a un mercado global
en el que las diferencias culturales son factores esenciales que se deben tener en cuenta. La
personalizacion del producto, a través del lanzamiento al mercado de varias versiones del
mismo, contribuye a diferenciarse de los competidores y, por supuesto, a cubrir mas
satisfactoriamente las necesidades de los consumidores a los que va destinada cada una de
las versiones de dicho producto.

4. Reduccion de las comprobaciones y controles: se trata de establecer un plan de evaluacion
y control que contemple solamente los controles que tienen sentido econdémico. Actuando
de esta manera se agiliza y flexibiliza la estructura organizativa.

5. Papel protagonista del responsable del proceso: en su figura recae la funcidn de ejercer como

unico punto de contacto, lo cual permite un trato mas eficiente (p. 9).

En ese sentido, la reingenieria no se trata solamente una estructuracién de procesos,
comprende muchas cosas mas importantes y las cuales son de gran beneficio para toda la
organizacion; por ejemplo, brindar un valor agregado a la organizacion, reduciendo tiempos de
respuesta, mayores controles, lo que contribuye a generar mayor productividad. Por lo tanto, para
aplicar este concepto es esencial que todos los colaboradores de la organizacién estén dispuestos a

aceptar el reto y trabajar bajo la misma sintonia.

En relacion con ello, se menciona que “Una Reingenieria efectiva del proceso se
fundamenta en la reexaminacion del proceso actual y sus objetivos, con miras a conseguir

espectaculares mejoras en su realizacion” Rafoso y Artiles (2011), citando a Heizer (2001).

Cargas laborales

Actualmente, uno de los mayores retos que presentan las empresas es la evaluacion que se

debe realizar constantemente sobre las cargas de trabajo o el tiempo ocioso de los colaboradores;
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es por esta razon que se ve en la necesidad buscar el adecuado equilibrio de la cargas laborales de
sus colaboradores, para que se puedan administrar de manera eficiente todas las tareas que
conciernen a la empresa y optimizar la utilizacion de los recursos (Restrepo, Stella, Dominguez ,
Lina y Hoyos, 2006, p. 335).

Segln Conde (2011), citando a DiDomenico y Nussbaum (2008), las cargas de trabajo se
definen como:
La carga de trabajo mental la vamos a determinar, por tanto, por la interaccion de las
demandas de la tarea, las circunstancias bajo las cuales se desarrolla, y las habilidades,
comportamientos y percepciones del participante. Bajo esta perspectiva, la carga se define

como el costo para un individuo, dadas sus capacidades, mientras consigue un nivel de
rendimiento determinado en una tarea con demandas especificas (p.85).

Bajo este orden de ideas, se conoce que las cargas laborales se dan por actividades tanto
fisicas como mentales que realizan los individuos durante una jornada laboral. Ahora bien, para
efectos de este trabajo investigativo, se enfocara el concepto exclusivamente a la carga de trabajo
mental a los que se ven sometidos los colaboradores de la organizacion, dado que por las funciones
y responsabilidades que se desarrolla en el Departamento de Suscripcidn, este concepto se podra

medir bajo este horizonte.

De acuerdo con Restrepo et al. (2006) para realizar una adecuada medicién de las cargas

laborales, se debera evaluar lo siguiente:

o Actividades realizadas por cada cargo: Se describen las diferentes actividades cotidianas
propias a las funciones de la persona y que contribuyen para alcanzar el objetivo.

Insumos de informacion: Informacion necesaria para el desarrollo de las actividades del

proceso.

Proveedor de la informacion: Personas que suministran los insumos de informacion.

Recursos: Implementos que se requieren para el desarrollo de las actividades.

Responsables: Personas que deben desarrollar las actividades.
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Frecuencia: Periodicidad de ejecucion de la actividad, puede ser diaria, semanal, mensual,

bimestral, etc.

Distribucion diaria: distribucion del tiempo designado para esta actividad en horas dia.

Riesgos de la actividad: Riesgos para los procesos o para la empresa si la actividad se realiza

de manera incorrecta o no se realiza.

Riesgos ocupacionales: Riesgos para el responsable de la actividad durante su ejecucion.

Horas extras: Cantidad de horas fuera del tiempo laboral normal empleadas para el desarrollo

de la actividad.

Por qué de las horas extras: Causas del trabajo en horas fuera del tiempo laboral normal.

Capacitacion: Necesidades de capacitacion para la correcta realizacion de las labores
asignadas.

¢ Clima: Percepcion del ambiente con las personas que debe interactuar en el desarrollo de las

actividades.

e Comunicacion: Medios de comunicacion que utiliza.

¢ Producto: Que se obtiene al desarrollar la actividad - Para qué procesos aporta.

¢ Cliente: Clientes que reciben el producto o se benefician del mismo.

e Indicador: Mecanismo que se determina para cuantificar el impacto del producto segln las

actividades desarrolladas. (p. 337).

Los rubros descritos anteriormente se evaluaran por medio de la informacion recabada en
este trabajo por medio de las bases de datos de ACSEL, SYDLE vy el cuestionario realizado a todos
los colaboradores del Departamento de Suscripcion. A continuacion, se muestran datos importantes
sustraidos de la base de datos del sistema SYDLE durante todo el semestre del afio 2017, el cual

muestra las cargas de laborales por tramites realizados de cada uno de los colaboradores del area.
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Porcentaje de Tramites

Colectivos

Colaborador 10 - 8‘91%\

Colaborador 1 - 18.81%

Colaborador 8 - 17.82%

Colaborador 5 - 9.90%_ .—Colaborador 2 - 26.73%

Colaborador 4 - 8.91% ™

@ Colaborador 1- @ Colaborador 2 - Colaborador 3- @@ Colaborador4- @ Colaborador 5 -

@ Colaborador 8- @@ Colaborador 10 -

Grafico 4. Distribucion de cargas laborales- Tramites colectivos

Fuente: Elaboracién propia, informacién suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2017.

En la grafica indicada anteriormente se reflejan los tramites colectivos realizados en el
segundo semestre del afio 2017, bajo lo cual se muestra el porcentaje de tramites por cada
colaborador. En la modalidad colectiva se encontraban laborando siete colaboradores, quienes
realizan las gestiones de tramites, y cuyo tomador corresponde a una persona juridica, en el cual
suscriben polizas bajo un mismo seguro de un producto especifico; tales como: bancos,

constructoras, empresas de transporte publico, cooperativas.
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Porcentaje de Tramites

Individuales

Atendidos en el front - ?.46%\

Colaborador 11 - 19.90%, /Colaborador 6-19.90%

olaborador 7 - 29.85%

) Colaborador6- @@ Colaborador7 - Colaborador 9- @ Colaborador 11 -

@ Atendidos en el front -

Grafico 5. Distribucion de cargas laborales- Tramites individuales

Fuente: Elaboracion propia, informacion suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2017.

Se muestra la cantidad de tramites efectuados por los colaboradores que trabajan la linea de
individuales. Estos trdmites son polizas cuyo tomador es persona fisica y/o juridica que cuenta con
un bien asegurado bajo una misma pdliza de un producto en especifico. En esta modalidad se
encontraban laborando cinco colaboradores.
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Funcionesy responsabilidades

A continuacion, se detallan las funciones y responsabilidad de cada uno de los puestos del
Departamento de Suscripcion, en el cual se evidencian sus capacidades, sus funciones y el

proposito de cada puesto desempefiado actualmente en la organizacion.

Tabla 4. Descripcion de Puesto Receptor de Tramites

Nombre del Puesto: Receptor de Tramites

Gerencia a la que reporta: Gerencia de Suscripcion

Personal que le Reporta: N/A

Recibe, revisa, ingresa y distribuye todos los tramites generados a través del correo de emisiones y variaciones.
Asegurando la presentaciéon de seguimiento y resolucién de los tramites presentando, asi como brindar el
seguimiento al proceso de inspecciones.

Bachiller en Educacion Media Estudiante avanzado o graduado en alguna rama de

ciencias econémicas.

Manejo de Programas Office Técnico en Seguros

Conocimientos en Seguros Experiencia de 3 afios en cargos similares
Experiencia 1 afio en cargo similares

1. Recibir, revisar, ingresar y distribuir por medio de la herramienta Sydle los documentos relacionados
con la emisidn o variacién de poélizas que se reciben a través del correo de emisiones y variaciones,
mensajeria 0 agentes.

Atender consultas telefénicas de clientes y corredurias.

Atender las consultas presenciales que realizan agentes.

Atender las consultas presenciales que realizan clientes.

Preparar las polizas originales que se pasan al archivo y realizar el respectivo archivo de recibido (2
veces por semana)

Realizar la carga de archivo digital

Los duplicados que se soliciten via llamada telefénica deberdn enviarse en ese mismo momento.

SHESIIN
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8. Las notas de cobertura y certificaciones se realizaran alternadas entre las 2 receptoras.
9. Generar el archivo de inspecciones para realizar el pago a los inspectores.

10. Realizar las actualizaciones de placa.

11. Realizar las actualizaciones de tarjetas.

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2017.
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Tabla 5. Descripcion de Puesto Analista de Suscripcion

Nombre del Puesto: Analista de Suscripcion

Gerencia a la que reporta: Suscripciéon

Personal que le Reporta: N/A

Realizar el andlisis y determinar si un riesgo es objeto de seguro de acuerdo con las politicas definidas por el
area técnica, asi como determinar bajo cuales condiciones se puede emitir la pdliza.

Estudiante avanzado de la carrera de administracion |Bachiller en administracion de empresas o
de empresas. carreras afines.

Experiencia comprobada minimo de 2 afios como Experiencia comprobada minimo de 3 afios como
analista de suscripcion o posiciones similares en analista de suscripcion o posiciones similares en
aseguradoras o intermediarios. aseguradoras o intermediarios.

Conocimiento Ley Reguladora del Mercado de |Conocimiento basico del sistema Acsel.

Seguros 8653.
Conocimiento de la Ley Reguladora del Contrato de |Diplomado o técnico en Seguros.
Seguros 8956.

1. Ingresar al sistema todas las operaciones técnicas relacionadas con el proceso de facturacion.
Ingresar y dar mantenimiento de clientes segun la ley 8204.
Generar y realizar el envio a los diferentes canales, de condiciones particulares, acuerdos de pago y

anexos de la péliza.
Realizar variaciones y anulaciones de pdlizas.

Dar mantenimiento a las pdlizas colectivas vy flotillas.

Atender las consultas relacionadas a las condiciones, estado, movimientos de las pdlizas.

Realizar pruebas de los cambios o mejoras que se realizan en el sistema.

Probar los diferentes cotizadores creados de acuerdo con las propuestas aceptadas por los clientes.
. Ingresar al sistema todas las operaciones técnicas relacionadas con el proceso de facturacion.

10. Ingresar y dar mantenimiento de clientes segin la ley 8204.

n
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Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestiéon Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2017.
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Tabla 6. Descripcion de Puesto Supervisor de Suscripcién

Nombre del Puesto: Supervisor de Suscripcién

Gerencia a la que reporta: Suscripciéon

Personal que le Reporta: Analistas de Suscripcion

Responsable de la supervision del equipo asignado, Encargado de controlar lo referente a las solicitudes de
poélizas en la linea que tiene a su cargo ya sea colectivas, individuales, renovaciones o el Front, mediando un
servicio al cliente de calidad y tiempo de respuesta 6ptimos de acuerdo con las necesidades.

Estudiante avanzado de Administracion de
empresas.

Técnico o diplomado en Seguros.

3 aflos de experiencia como minimo como
Supervisor de equipos.

Bachiller en administracién de empresas o carreras
afines, Bachiller en derecho.

Conocimientos avanzados en el manejo de
paquetes de computo: Office (Excel, Word, Power
Point).

Conocimiento del sistema ACSEL.

Conocimientos en seguros y especificamente en lo
relacionado con tramites de emisiones o
renovaciones.

Conocimientos basicos de normativas, politicas,
directrices y/o reglamentos, que rijan a las
Sociedades Anénimas por parte de la SUGESE, asi

como toda la normativa que regula la actividad.

1. Generar reportes de produccién y enviarlos diariamente a la coordinacion de area.

2. Aperturay acceso a las demas areas de la organizacion a fin de lograr una coordinacién completa en
los procesos de trabajo a su cargo y apoyos en la gestion a su cargo.

3. Apertura con las Sociedades Corredoras para retroalimentacion en torno a servicios y mejoras en los
procesos de trabajo a su cargo.

4. Coordinar, ejecutar los procesos de emision o renovacion de polizas, enmarcados en las normas y
politicas de suscripcion de la compaiiia.

5. Supervisar la conformacion adecuada de los expedientes de las pdlizas y su archivo correspondiente de
acuerdo con la normativa que afecta esta actividad.

6. Ingresar al sistema todas las operaciones técnicas relacionadas con el proceso de facturacion.

7. Ingresar y dar mantenimiento de clientes segun la ley 8204.

8. Generar y realizar el envio a los diferentes canales, de condiciones particulares, acuerdos de pago y
anexos de la poliza.

9. Realizar variaciones y anulaciones de pélizas.

10. Dar mantenimiento a las polizas colectivas y flotillas.

11. Atender las consultas relacionadas a las condiciones, estado, movimientos de las pdlizas.

12. Realizar pruebas de los cambios o mejoras que se realizan en el sistema.

13. Probar los diferentes cotizadores creados de acuerdo con las propuestas aceptadas por los clientes.

14. Ingresar al sistema todas las operaciones técnicas relacionadas con el proceso de facturacion.

15. Ingresar y dar mantenimiento de clientes segin la ley 8204.
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Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceéanica de Seguros S.A, 2017.

Tabla 7. Descripcion de Puesto Supervisora Operativa Socios No financieros

Nombre del Puesto: Supervisora Operativa Socios no financieros

Gerencia a la que reporta: Suscripciéon

Personal que le Reporta: Digitadores- Analistas de suscripcion

Responsable de la supervision del area de socios no financieros del departamento de suscripcion, encargada de
planificar, organizar, dirigir y controlar lo referente a las solicitudes de polizas individuales y colectivos.

Bachiller en administracién de negocios. Técnico o diplomado en Seguros.

3 afios de experiencia como minimo como Licenciado en administracion de empresas o carreras afines.
supervisora de Suscripcion o areas afines.

Conocimientos avanzados en el manejo de Conocimiento del sistema ACSEL.

paquetes de computo: Office (Excel, Word,
Power Point).

Conocimientos en seguros y especificamente en
lo relacionado con tramites de emisiones y
renovaciones.

Conocimientos béasicos de normativas, politicas,
directrices y/o reglamentos, que rijan a las
Sociedades Anénimas por parte de la SUGESE,
asi como toda la normativa que regula la
actividad.

Generar reportes de produccion y enviarlos directamente a la coordinacion del area.
Realizar variaciones y anulaciones de pdlizas en el sistema.
Apoyo a los suscriptores con el seguimiento de requisitos pendientes o tradmites detenidos.

Apoyo al area del Front cuando se requiera con el fin de cumplir con las labores diarias de la operacion y
gestion, con el fin de cumplir con los tiempos de respuesta establecidos.
Asignacion de tramites al suscriptor cuando corresponda.

Ingresar y dar seguimiento al mantenimiento de clientes segun la Ley 8204.

Atencién a corredurias y agentes en los procesos de emision de polizas individuales y colectivas.
Revision y aprobacién de devoluciones realizadas por los suscriptores, para reintegrar a los clientes.
Digitacion de pdlizas en sistema ACSEL de las diferentes lineas

10. Coordinar y ejecutar los procesos de emisiones y variaciones, enmarcados en las normas y
politicas de la compafiia.

11. Atender consultas relacionadas a las condiciones, estado, movimientos de las polizas.
Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2017.
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Tabla 8. Descripcion de Puesto Coordinadora Técnica Operativa

Nombre del Puesto: Coordinadora Técnica Operativa

Gerencia a la que reporta: Suscripcion

Personal que le Reporta: Digitadores-Receptoras de tramites- Analistas de suscripcién-Inspectores y supervisores
de area.

Responsable de la supervision del area de suscripcion, encargada de planificar, organizar, dirigir y controlar lo
referente a las solicitudes de pdlizas tanto individuales como colectivos, asi como las renovaciones, mediando un
servicio al cliente de calidad y tiempo de respuesta 6ptimos segun las necesidades, cumpliendo en todo momento

con las politicas internas, el marco normativo emitido por la Superintendencia General de Seguros y el CONASSIF.

Bachiller en administracién de negocios, Bachiller en [Técnico o diplomado en Seguros.
derecho.
3 afios de experiencia como minimo como supervisora Licenciado en administracion de empresas o carreras
de Suscripcion o areas afines. afines.

Bachiller en derecho.

Conocimientos avanzados en el manejo de paquetes [Conocimiento del sistema ACSEL.

computo Office (Excel, Word, Power Point).
Conocimientos en seguros y especificamente en lo
relacionado con tramites de emisiones y renovaciones.
Conocimientos basicos de normativas, politicas,
directrices y/o reglamentos, que rijan a las Sociedades
Andnimas por parte de la SUGESE, asi como toda la

normativa iue reiula la actividad.

1. Generar reportes de producciéon a fin de monitorear los estandares de productividad de los recursos
asignados a su cargo a fin de satisfacer el proceso de mejora continua.
2. Capacidad de traducir las experiencias diarias en mejorar las politicas y procedimientos a su cargo.

3. Efectuar seguimiento permanente de las estadisticas sobre pélizas emitidas, primas cobradas, primas
pendientes de cobro y composiciéon de la cartera y emitir informes sobre el comportamiento de estas
variables compartiéndolos con el equipo de trabajo a su cargo y con la Gerencia de Suscripcién.

4. Apertura y acceso a las demas areas de la organizacion a fin de lograr una coordinacion completa en los
procesos de trabajo a su cargo y apoyos en la gestion a su cargo.

5. Apertura con las Sociedades Corredoras para retroalimentacion en torno a servicios y mejoras en los
procesos de trabajo a su cargo.

6. Retroalimentar constantemente a la Gerencia de Suscripcion de situaciones del mercado y de la
competencia que afecten la idoneidad de los productos de seguro a fin de ajustarlos a dicho cambio.

7. Coordinar, ejecutar y supervisar los procesos de emision y renovacion de pdlizas, enmarcados en las
normas y politicas de suscripcién de la compaiiia.




68

8. Coordinar, ejecutar y supervisar el control sobre las inspecciones de los riesgos con el objeto de asegurar
la adecuada politica de suscripcién de la compafiia.

9. Supervisar la conformacion adecuada de los expedientes de las pdlizas y su archivo correspondiente de
acuerdo con la normativa que afecta esta actividad.

10. Evaluar constantemente los procesos de trabajo para determinar ajustes en los manuales y procedimientos
a su cargo.

11. Supervisar que las operaciones realizadas estén debidamente registradas en los sistemas de informacion
automatizada de respaldo de las operaciones.

12. Comunicacion constante con su equipo de trabajo y la Gerencia de Suscripcién para retroalimentacién con
respecto al ejercicio del trabajo diario.

13. Mantener control sobre las inspecciones de los riesgos, efectuadas por los proveedores o funcionarios que
realicen estos servicios, con el objeto de asegurar la adecuada suscripcion de estos en un tiempo razonable
y de acuerdo con la politica de suscripcion de la compafiia.

14. Disefiar y gestionar de comun acuerdo con la Gerencia de Suscripcién y los supervisores, los indicadores
de gestion que respalden la operativa y los que resulten del control interno aplicables a la administracién
de los riesgos propios de los procesos de trabajo a su cargo.

15. Cualquier otra funcion que le sea encomendada de acuerdo al cargo.

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestiéon Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2017.

Tabla 9. Descripcion de Puesto Gerente de Suscripcién

Nombre del Puesto: Gerente de Suscripcion

Gerencia a la que reporta: Gerencia General

Personal que le Reporta: Supervisoras técnico Operativa y Comercial.

Coordinar los procesos técnicos y administrativos de las diversas poélizas de seguros, supervisando, controlando
y dirigiendo las actividades del area, asi como coordinar el desarrollo de
productos, aseguramiento y reaseguros de los productos de seguro autorizados a Oceanica de Seguros por la
Superintendencia General de Seguros, de acuerdo con las politicas internas que desarrollara, asi como en lo que
le atafie, el cumplimiento del marco normativo emitido por la Superintendencia General de Seguros y el
CONASSIF y brindar como objetivo fundamental, una eficiente atencion y servicio a clientes e intermediarios de
seguros.

Licenciado en Administracién de negocios o Master en gestion de proyectos.
carreras afines.
Experiencia comprobada en cargo de gerente de Experiencia de 7 afios en diferentes cargos gerenciales en
suscripcion como minimo de 5 en aseguradoras o el sector asegurador.

intermediarias.
Conocimientos avanzados en el manejo de Conocimiento del sistema Acsel.
paquetes de cédmputo: Office (Excel, Word, Power
Point).
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Conocimientos en administracion de recursos y Preferiblemente con conocimientos en control de riesgo,
servicio al cliente. normativas, procedimientos, politicas y directrices de
control interno.

Conocimientos de normativas, politicas, directrices | Preferiblemente con conocimientos de la Ley de Promocioén
y reglamentos, que rijan a las Sociedades de la Competencia y Defensa efectiva del Consumidor.

Andénimas ior iarte de la SUGESE.

1. Monitoreo constante de las situaciones que afecten la competitividad de los productos de
seguro en el mercado a fin de ajustarlos a la evolucién del mercado y la competencia.

2. Velar por el establecimiento y mejora de estandares de productividad de los recursos
asignados a su cargo a fin de satisfacer el proceso de mejora continua.

3. Coordinar a través del Supervisor Técnico Comercial que se mantenga actualizados los manuales de
politicas de suscripcion.

4. Dirigir el desarrollo e implantacién de los planes estratégicos de Oceanica de Seguros S.A. en el area
técnica, a fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos financieros, operativos, comerciales,
tecnoldgicos y administrativos que establezca la administracion superior.

5. Planificar y establecer politicas para las areas de suscripcién, reaseguro, disefio y desarrollo de
productos.

6. Establecer, mantener, desarrollar y hacer cumplir el sistema de control interno de Oceénica de
Seguros, tal que se garantice la correcta ejecucion de las operaciones contables, financieras,
administrativas, comerciales y de técnicas de operacion.

7. Negociar y controlar las operaciones de Reaseguro, dando respaldo a las transacciones
aseguradoras que realice la empresa.

8. Garantizar la correcta emision y mantenimiento de los contratos de seguros en sus diferentes ramos,
de acuerdo con las politicas de composicion de cartera, calidad y rentabilidad.

9. Coordinar con el Supervisor Técnico Comercial la creacién de nuevos productos y tarifas para ser

comercializados en la organizacion.
Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2017.

Las tablas que se muestran anteriormente son las funciones y responsabilidades de acuerdo
con el puesto de trabajo. De manera que, en lo concerniente a este trabajo de investigacion, se
evaluaran dichas funciones, para determinar si efectivamente son esas las funciones de cada cargo

0 si gestionan otras responsabilidades que no son propias del Departamento de Suscripcion.

Clima organizacional

De acuerdo con Alvarez y Posada (2013) indican que:

Una empresa con una buena estrategia acompafiada de un clima organizacional favorable o
conveniente tenderd al éxito. Si bien la calidad del Clima Organizacional no es garantia de
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lograrlo si es una condicidn necesaria para obtenerlo. Un clima positivo se caracteriza porque
las personas perciben favorablemente realidades laborales como el apoyo que reciben por
parte de sus jefes y comparfieros, la calidad del trato entre las personas, la claridad con que
cuentan sobre lo que hacen, la disposicion de herramientas y recursos para realizar el trabajo,
la estabilidad, la coherencia, entre otras (p.11).

El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un ambiente
laboral, percibidas por quienes trabajan en él. La calidad de este clima influye directamente en la
satisfaccion de los trabajadores y por lo tanto en la productividad. Cuando una empresa cuenta con
un clima organizacional favorable implica una afectacion positiva en cuanto a la calidad del

servicio y/o productos de la organizacion.

Por lo anterior, se puede deducir que si el personal de la organizacién se encuentra
comprometido, motivado y contento en su lugar de trabajo, es muy probable que brinde un servicio

al cliente de calidad, y en consecuencia, la empresa tendrd mas clientes satisfechos.

Al respecto, para enero del afio 2018 en la aseguradora Oceanica de Seguros S.A. se realiz6
la dltima encuesta sobre el clima organizacional del afio 2017. La encuesta se basd en la
identificacion de los colaboradores con la empresa, condiciones laborales, desempefio, desarrollo
profesional, compensacion, beneficios, liderazgo, habilidades de supervision, trabajo en equipo,
relaciones interpersonales, innovacion, comunicacion interna, comunicacion externa y orientacion

al cliente.

La encuesta fue realizada con una tasa de logro del 89 %, dicho porcentaje corresponde al
total de colaboradores que contesto la misma. La nota global del clima organizacional fue de un
72,52 %.
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MUY Buen 48.78%

Buano 36.59%

Grafico 6. Calificacion a nivel general del clima organizacional

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestién Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2018.

En relacion con este tema, Berny Mejias, Gerente del Departamento de Recursos Humanos,
hace énfasis en la importancia de esta encuesta, indicando que: “los resultados del estudio facilitan,
ademas, la gestién para el cambio, encaminada a la mejoria en el ambiente laboral con vista a un

acercamiento a la elevacion de la eficiencia y satisfaccion de los colaboradores”.

Calidad de servicio

Oliva y Jair (2005) citando a Imai (1998), expresan el concepto de calidad como:

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas
las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios (p. 68).
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La definicion de calidad segin la norma internacional 1SO9001, citado por Carro y
Gonzélez (s.f.) se denomina como “la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso,
producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas e implicitas” (p.1).

La implementacion de la gestion de calidad es tratar de mejorar el ambiente, mediante la
prevencion, y eliminacién de algunos de los factores que puedan perjudicar a la organizacion. De
la misma manera, por medio de este concepto, el Departamento de Suscripcion debe conocer el
medio en que se desenvuelve la organizacion, para que, de esta manera, se pueda responder de una

forma répida a las necesidades y requerimientos de los clientes.

Al respecto, para Bates (2013) citado por Carro y Gonzaélez (s.f), la calidad es importante
debido a que “cada proceso sea operacional, administrativo o interdepartamental, es continuamente
definido y mejorado” (p. 1). De alli, es que radica la importancia de este concepto para el
Departamento, debido a la necesidad de realizar un analisis conjunto en cuanto a cada proceso, no
unicamente del Departamento, sino ademas de la entidad aseguradora, para la medicién en cuanto

a las mejoras que se les puede otorgar como organizacion.

A continuacion, se detallan cuatro factores implicitos en la importancia de la calidad

expuestos por Carro y Gonzalez (s.f):

1. Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucién de fallas, reprocesos y
garantias por devoluciones.

2. Prestigio de la Organizacion: la calidad surgira por las percepciones que los clientes
tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de los
empleados y relaciones con los proveedores.

3. Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran
productos o servicios defectuosos pueden ser responsables por dafios o lesiones que resulten
de su uso. Esto lleva grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad
gue no evita el fracaso de la organizacién entera.

4. Implicaciones internacionales: en este momento de la globalizacion, la calidad es
un asunto internacional. Tanto para una compafia como para un pais. En la competencia
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efectiva dentro de la economia global, sus productos deben cumplir con las expectativas de
calidad y precio (pp. 2,3).

Productividad

Galindo, Mariana y Rios (2015) indican que la productividad es:

Una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro trabajo y nuestro capital para
producir valor econémico. Una alta productividad implica que se logra producir mucho valor
econdémico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en productividad implica que se
puede producir mas con lo mismo (p. 1).

Este concepto es primordial en todas las organizaciones, principalmente para otorgar un valor
agregado al producto o servicio que esté comercializando la empresa. Para el Departamento de
Suscripcion de Oceanica de Seguros S.A., la productividad consiste en realizar las emisiones,
cotizaciones y renovaciones en un menor tiempo de ejecucion al que lo realiza la competencia,

creando procesos mas eficientes y simplificados.

Inclusive, Kontz et al. (2017) revela que “Las compaiiias exitosas crean su valor agregado

mediante operaciones productivas.” (p. 13).

Efectividad

La efectividad de una empresa se establece en la relacion entre la salida de los productos o
servicios y la entrada de los recursos necesarios para su produccién. Por otra parte, el concepto
radica en la capacidad de la empresa para cumplir con las metas y objetivos estratégicos. Esto,
ademés de satisfacer las demandas de los clientes, reflejando la habilidad con que cuenta la
organizacion para responder a las exigencias de los mismos. En cuanto a esto, se sefiala que “La

efectividad consiste en el logro de objetivos” (Koontz et al., 2017, p. 14, 2012).
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Eficiencia

Este concepto se define de la siguiente manera: “Es alcanzar los fines con el minimo de

recursos”. (Koontz et al., 2017, p. 14).

El concepto hace énfasis en el logro de los objetivos con el minimo de recursos. Esto genera
a la organizacion un ahorro de su capital, ya sea econdmico o a nivel de recurso humano. Para la
aseguradora Oceanica de Seguros S.A., este concepto resulta indiscutiblemente primordial para el
logro de sus objetivos; esto, por ser una organizacion que estd empezando en el mercado de seguros,

por lo que crear o adquirir un ahorro implicaria mayor rentabilidad en su negocio.

Eficacia

Se define como la capacidad con la que cuenta un departamento u organizacion es especifico
para alcanzar los objetivos, prop6sitos y/o metas propuestos. Para Robbins y Coulter (2005) la
eficacia se define como “hacer las cosas correctas, es decir, las actividades de trabajo con las que

la organizacion alcanza sus objetivos” (p. 8).

Actualmente, los conceptos de eficacia y eficiencia constituyen elementos béasicos para

cumplir con los objetivos propuestos en las empresas y su adecuado accionar es esencial.
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

Segun Lerma (2009) define la metodologia como:

El instrumento para obtener informacion sobre la realidad es el vehiculo para recorrer el
camino del método cientifico, el saber sobre el camino para llegar algo. Es un conjunto de
saberes, de técnicas y aproximaciones que tienen su vigencia ortopédica, su sentido de ayuda.
No es una técnica en si, de modo completamente autbnoma, sino que se organiza de acuerdo
con las necesidades de la época, de la materia y por qué no, de la moda (p. 21).

Este capitulo es de gran importancia para brindarle el giro adecuado a la investigacion, ya
que explicard como se va a realizar el estudio y cuéles son los pasos que se deben llevar a cabo

para cumplir con los objetivos de la investigacion.

Enfoque de la investigacion

La investigacion se puede definir como un proceso que se genera para la solucién de
interrogantes, hipotesis y busqueda de conocimientos por medio de un método especifico. Estos

métodos pueden darse a través de un enfoque cualitativo o cuantitativo.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo se basa en:

Investigaciones previas, las cuales se utilizan para consolidar las creencias y establecer con
exactitud patrones de comportamiento de una poblacién. Este enfoque utiliza la recoleccion
de datos para probar hipotesis, con base en la medicién numeérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias (p.10).

Por lo anterior, es que la presente investigacion se desarrolla bajo el paradigma positivista,
con un enfoque cuantitativo, en el cual se puedan recolectar, evaluar y medir datos cuantitativos
sobre variables, y con ello determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre las variables del
estudio. En este sentido, se pretende realizar un analisis a los procedimientos internos y cargas
laborales del Departamento de Suscripcion para verificar si estos afectan el servicio del cliente de

la aseguradora.
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Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se refiere a un plan y/o estrategia que se desarrolla para la
obtencion de informacion correspondiente a que lo que se desea investigar para el logro de los
objetivos del estudio (Hernandez et al., 2014, p. 120). Este disefio es de suma importancia para la
toma de decisiones estratégicas que permitan ir creando todo un conjunto de datos para concluir
con lo deseado en el trabajo.

Con base en el disefio de investigacion, se indica que el mismo se da por medio de un disefio
no experimental, el cual segin Herndndez et al. (2014), se define como “una investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables y en los que solo se observan los fenémenos

en su ambiente natural” (p. 149).

El trabajo de investigacion se basa en un andlisis a nivel interno, especificamente del
Departamento de Suscripcion, donde se evaltian y se miden los procesos y cargas laborales del
area, sin realizar alteraciones 0 modificaciones con respecto alguna variable, ya que se trata de

observar y verificar los efectos de las variables presentadas en el estudio.

Dentro del disefio de investigacion no experimental, la investigacion se desarrolla bajo el
tipo transversal, ya que lo que se realiza es una recolecta de informacion del Departamento en un
momento dado. De modo que, como lo indica Herndndez et al. (2014) “Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p. 152).

Fuentes de la investigacion
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Por medio de este trabajo investigativo se recabara informacién sobre los procesos internos
y cargas de trabajo del Departamento de Suscripcion, para posteriormente llevar a cabo un andlisis
de cdmo afectan estos puntos a nivel de la calidad del servicio al cliente que ofrece la compafiia de
seguros. Es importante indicar que esta informacion no esta disponible por parte de la empresa, ya

que nunca se ha realizado un estudio similar.

Muestra

Al respecto se indica que “La muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el
cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision,

ademas que debe ser representativo de la poblacion” (Hernandez et al., 2014. p. 174).

Dicha muestra se refiere al grupo por cual se recolectara la informacion que nos ayudara
con el andlisis correspondiente. “La seleccion de la muestra se basa en unas muestras no
probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio estadistico de

generalizacion” (Herndndez et al., 2014. p. 190).

Pues bien, se utiliza este tipo de muestra debido a la intencidn de seleccidn adrede con
respecto a caracteristicas especificas de una poblacién determinada en un momento especifico. El

lugar es en Ocednica de Seguros S.A., especificamente en el Departamento de Suscripcion.

Con base en un muestreo total, es decir, 12 colaboradores que integran el Departamento de
Suscripcion, es que realiza el trabajo de investigacion. Esto, por medio de un instrumento mediante
el cual podamos observar como se evaltan las cargas laborales y los procedimientos internos. Asi
pues, analizar mediante el muestreo como se ven afectados esos temas a nivel de calidad en el

servicio al cliente.
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Fuentes primarias.

“Las fuentes primarias son aquellas creadas de forma propia para los propositos de la
investigacion” (Montero, 2017 p. 52). Dado lo anterior, la investigacion se basa en informacion
primaria que se recopila mediante los cuestionarios, los cuales se formularon especificamente para

alcanzar los objetivos de este trabajo.

Fuentes secundarias.

En relacion con las fuentes secundarias, debido a la naturaleza del temay a los afios con que cuenta
la empresa en el mercado de seguros, estas son escasas. Sin embargo, se cuenta con varias
herramientas que utiliza la empresa Oceanica de Seguros S.A., las cuales son de gran utilidad para
reunir datos importantes para la investigacion y brindar un criterio mas preciso en la medicién de

los datos.

Variables de analisis

Como parte esencial del estudio de este trabajo, el enfoque empleado es el método
cuantitativo, y debido a este enfoque es que las mediciones se derivan de variables, las cuales segun
Monge (2011) se define como: “aspectos o caracteristicas susceptibles de medicion y tratamiento
estadistico” (p. 15). Estas variables deben ser medidas con tanta precision como sea posible, de alli
la importancia de la definicion de métodos para resolver la hipotesis de la investigacion.

A continuacion, se presenta un cuadro donde se detallan las variables del trabajo de
investigacion segun los objetivos sus especificos, asi como la definicion de conceptos basicos para
evitar las falsas interpretaciones. Luego, se observa la operacionalizacion, lo cual indica la forma
de medicion empleada en cada una de las variables, para finalmente indicar con base en los

instrumentos como se va a realizar dicha medicion.
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Tabla 10. Variables de andlisis

“La gestion por procesos consiste,
pues, en gestionar integralmente _ Corresponde al item del 1 al 5
Evaluar los cada una de las transacciones o| Escala Linkert ponce &
procesos internos ; del cuestionario.
e se llevan a | Procesos | Procesos que la empresa realiza.
cgbo actualmente |internos Los sistemas  coordinan las
en el area operativa fuu?gf?;ssrgglfzgendlenteS de Informacién suministrada por el
de la compaifiia. qP i 2005, citad Raf SYDLE sistema SYDLE del primer
y(A?QIJgan'Oll) » Citado por Rafoso semestre del afio 2018.
Corresponde al item del 6 al 16
Medir las cardas “La carga de trabajo viene| Escala Linkert |9l cuestionario.
laborales dgl determinada por la interaccion de
Departamento de las demandas de tareas, las Informacién suministrada por el
partame circunstancias bajo las cuales se . >
Suscripcién por | Cargas - sistema SYDLE del primer
) desarrolla y las habilidades, SYDLE ~
medio de la laborales . ; semestre del afio 2018.
calificacion de comportamientos y percepciones
funciones y del participante Informacién suministrada por la
responsabilidades. (DiDomenico y Nussbaum, 2008, ACSEL base de datos del sistema
citado por Conde, 2011). ACSEL del primer semestre del
afo 2018.
“La cantidad se refiere, no solo a
productos y servicios terminados,
sino también a la calidad de
valorar la procesos que se relacionan con
afectacion de la dichos productos o servicios. La
estién de procesos Calidad calidad pasa por todas las fases de Corresponde al item del 17 al 19
9 caraas dg trabaio de la actividad de la empresa, es decir, | Escala Linkert del cuepstionario
yen Ig calidad deIJ servicio por todos los procesos de '
servicio al cliente desarrollo, disefio de produccion,
' venta y mantenimiento de los
productos o servicios”
(Imai, 1998, p. 10, citado por Duque,
2005).

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestién Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2018.
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Instrumento en la investigacion

Para realizar la debida fundamentacion del tema de investigacion, se requiere de una
adecuada utilizacién de instrumentos, los cuales, nos puedan servir para recabar toda la

informacion necesaria para el trabajo.

Segun Cerda (1991) el instrumento en la investigacion tiene la siguiente funcion:

El instrumento resume en cierta medida toda la labor previa de una investigacion que en los
criterios de seleccidn de estos instrumentos se expresan y reflejan las directrices dominantes
del marco, particularmente aquellas sefialadas en el sistema tedrico, (variables, indicadores
e hipotesis) para el caso del paradigma empirico-analitico y las fundamentaciones teoéricas y
conceptuales incluidas en este sistema (p. 235).

Asi las cosas, se utilizardn como instrumentos de investigacion las siguientes herramientas:

Cuestionario

Al respecto, se menciona: “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de

una o mas variables a medir” Hernandez et al. (2014, p. 190), citando a Chasteauneuf (2009).

El cuestionario serd la técnica que se utilizara, disefiado por medio de la escala de Likert,
el cual consiste en “un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los
cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez et al., 2014, p. 245). Esta técnica se
compone de 19 preguntas cerradas y estructuradas de acuerdo con los objetivos del trabajo, lo cual
ayudara a medir el grado de conformidad de los participantes con base en las preguntas

desarrolladas.

Cabe destacar que tanto la técnica empleada como el instrumento mencionado

anteriormente se desarrollaran de manera que se asegure la confiabilidad y validez de los mismos,
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asi como la evaluacion certeza y precisa de la informacion que se recopilara. Por tales motivos, el
cuestionario se aplicara a la totalidad de colaboradores del Departamento de Suscripcion, el cual
consta de 12 suscriptores, para que de ese modo se pueda contar con un nivel de confianza del 100
%.

Otro instrumento que se utilizara en este trabajo es la base de datos del sistema SYDLE,
mediante el cual podemos realizar la evaluacion en un periodo determinado de los procesos que se
Ilevan a cabo en un area especifica de la compafiia. De igual manera, por medio de este sistema

también se mediran las cargas laborales de los suscriptores.

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

Segln Hernandez et al. (2014) la recoleccion de datos “implica elaborar un plan detallado
de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propdésito especifico”. Por ello,
seguidamente se detallaran las fases para elaborar el disefio por medio del cual vamos a recabar la

informacidn que nos ayude con el propdsito de la investigacion.

Fase 1. Contacto con los participantes: Primeramente, se solicita autorizacion a la gerencia
del Departamento de Suscripcion y al Departamento Recursos Humanos de Oceanica de Seguros
S.A. para la realizacién de las mediciones correspondientes. Una vez aprobado lo anterior, se da el
contacto con las fuentes primarias, lo cual son los 12 colaboradores del Departamento de
Suscripcion; asi pues se solicita la colaboracion y participacion para completar el cuestionario

implementado para la investigacion.

Fase 2. Cuestionario: En esta fase se recopila toda la informacion generada del cuestionario
escala tipo Likert, el cual consta de 19 preguntas estructuradas de manera cerrada, abarcando las

percepciones de aspectos en procesos, cargas laborales y calidad del servicio. Por medio este
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instrumento se puede validar de manera subjetiva y personal las opiniones de cada colaborador, lo
cual es de utilidad para conocer el grado de satisfaccion de las variables.

Fase 3. SYDLE y ACSEL.: La recoleccion de datos para esta fase es esencial para validar
de manera confiable y precisa de datos, ya que con base en este instrumento podemos medir
procesos, flujos internos y tiempos de respuesta, asi como cargas laborales que actualmente se
llevan a cabo en el Departamento de Suscripcion.

Debido lo anterior, es que inicialmente se solicita al Departamento de Tecnologia de
Oceénica de Seguros S.A. un reporte extraido de la base de datos del sistema Sydle para todo el

afio 2017 versus el afo actual.

Una vez realizada la recoleccion de datos se procede con el anélisis de estos, el cual consta
de “una técnica que permite reducir y sistematizar cualquier tipo de informacién acumulado en
datos, respuestas o valores correspondientes a variables que investigan en funcion de un problema”
(Chéavez, s.f.).
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se desarrollara el andlisis con base en los instrumentos utilizados en esta
investigacion para la ejecucion de los objetivos establecidos. Dicho analisis se aplicara de acuerdo
con las cuatro fases planteadas en el capitulo anterior. Asi pues, como primer punto de analisis, se
emplea el cuestionario, el cual consta de 19 preguntas realizadas al total de los colaboradores que
integran el Departamento de Suscripcion; esto con el fin de recopilar informacion acerca de su
percepcion, conocimiento y el grado de satisfaccion de cada uno de ellos en relacién con los temas

desarrollados.

Seguidamente, se analizaran los datos extraidos de los sistemas con los que cuenta la
empresa para la ejecucion de todas sus actividades operativas, dado que estos sistemas abarcan
toda la informacion necesaria de las operaciones del Departamento, lo cual es de gran utilidad para
validar la compatibilidad de esta informacion con las respuestas del cuestionario, y de ese modo

Ilevar a cabo el analisis de manera conjunta y una evaluacion mas confiable y certera.

El anélisis de datos que a continuacion se presenta esta dividido en tres partes: la primera,
estd compuesta por cuadros explicativos mediante valores relativos y absolutos en relacion con la
informacién suministrada de cada variable, ademas de contar con graficos de cada una de las
preguntas empleadas en el cuestionario, para desarrollar el analisis correspondiente de cada
variable de la investigacion. En la segunda parte, se emplearan los datos suministrados por los
sistemas SYDLE Y ACSEL, en relacion con los procesos, cargas de trabajo, productividad y
tiempos de respuesta de cada colaborador, con lo cual se podran evaluar los puntos criticos de la
investigacion. Y, por Gltimo, en la tercera parte, se realizara el analisis conjunto de los datos del

cuestionario con la informacion de los sistemas para determinar su compatibilidad.
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Variable de Analisis 1: Procesos internos

Los procesos con los que cuenta actualmente el Departamento de Suscripcion se enumeran

a continuacion:

1. Proceso de recepcion de tramites

2. Proceso de emision

3. Proceso de variacion

4. Proceso de anulacion

5. Proceso de validacion (Pdlizas activadas por correduria)
6. Proceso de envi6 de documentacion

7. Proceso de notas de coberturas

8. Proceso de certificados y duplicados de poliza

9. Proceso de digitalizacion

10. Proceso de renovacion

11. Proceso de inspecciones

12. Proceso de facturacion

13. Proceso de certificacion de mejoras de los sistemas
14. Proceso de archivo de documentos

En los apéndices del uno al cinco se muestran los flujos de los procesos mas grandes con
los que cuenta el Departamento, los cuales son los de recepcion de tramites, emision de pélizas,
variacion de pdlizas y validacion de polizas emitidas por las corredurias, los cuales son los que
llevan mayor tiempo de ejecucion, ademas de involucrar mayores actividades y otras areas de la
organizacion. Es importante destacar que cada proceso lleva una serie de pautas y reglas que se

deben tomar en cuenta para una gestion eficiente y productiva de cada proceso del departamento.

En la primera variable de anélisis de esta investigacion se hace referencia a la percepcion y
conocimiento de los colaboradores con respecto a su opinion acerca de los procesos internos como

estructura del Departamento y organizacion. Son cinco preguntas del cuestionario, relacionadas a
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los procesos internos que se ejecutan en el Departamento, por lo que a continuacién se muestran

los datos sustraidos del instrumento empleado.

Tabla 11. Pregunta 1

| Elemento Valor Absoluto Valor Relativo
Muy en desacuerdo 2 16,67%
En desacuerdo 6 50,00%
Neutral 4 33,33%
De acuerdo 0 0,00%
Muy de acuerdo 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

De acuerdo 0.00%
—

Muy de acuerdo 0.00%_——

Muy en desacuerdo 16.67%

En desacuerdo 50.00%

@ Muy en desacuerdo @) En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Grafico 7. Estructura de Procesos

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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“Las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos”
(Chueque, 2000, péarr.1). La trascendencia de esta variable de analisis es la obtencion de procesos
eficientes, que se encuentren estructurados de una manera adecuada, valorando la importancia de
cada proceso en la involucracién de los objetivos estratégicos y metas planteadas por la gerencia
de la compafiia. Por lo tanto, la elaboracién de productos y servicios de calidad que brinda cada

empresa se encuentran determinados a como gestionan sus actividades a nivel interno.

Ahora bien, esta pregunta resulta importante para la gestion de evaluacion que se realiza en
este trabajo de investigacion. En ella se verifica codmo los colaboradores perciben los procesos
internos, no Gnicamente del Departamento como tal, sino como organizacion, debido a que tales
procesos deben de tener un respectivo orden, secuencia y una razon de ser dentro de los objetivos

empresariales de toda la organizacion.

En ese orden de ideas, se mide el grado de satisfaccion de los colaboradores con los
procesos internos del area en que desarrollan sus actividades, por ello, la importancia de evaluar
que los procesos coordinen las funciones, identifiquen y controlen las transacciones de una
manera sistematizada e independientemente de quien realiza esas actividades. Es esencial
comprender como funcionan los procesos para asegurarse la competitividad y productividad de

una compafiia.

Referente a lo indicado por los colaboradores del Departamento de Suscripcién, con base
en el instrumento aplicado, se indica que el 50 % de los colaboradores estan en desacuerdo y el
16,67 % indican estar en muy en desacuerdo en cuanto a que los procesos internos de la
organizacion se encuentran estructurados de una manera correcta. De forma que, y con base en el
porcentaje expresado anteriormente, se puede determinar que no existe total claridad de los

procesos que desempefian.



Tabla 12. Pregunta 2

Elemento Valor Absoluto Valor Relativo
Muy en desacuerdo 1 8,33%
En desacuerdo 10 83,33%
Neutral 1 8,33%
De acuerdo 0 0,00%

Mui de acuerdo 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

De acuerdo 0.00%
Muy de acuerdo 0.00%,,771/"¥] Muy en desacuerdo 8.33%

En desacuerdo 83.34%

@ Muy en desacuerdo @ En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Gréfico 8.Conexion de procesos

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Segln Cango (2015) los procesos funcionan como:

Un conjunto de actividades secuenciales que transforman una entrada en una salida,
productos o servicios, para un mercado determinado. Asi mismo, los procesos pueden ser
personalizados, largos, complejos, etc. y se encuentran relacionados con la informacion y la
organizacion necesarios para la produccion. Para generar productos o servicios, se requiere
de entradas o materiales especificos en el inicio de cada actividad (p. 36).

Todos los procesos que se encuentran enumerados anteriormente requieren de una conexion
directa con otras areas de la organizacion, ya sea para la entrada del proceso o para la finalizacion
de este. Por ejemplo, la conexién con el Departamento de Cotizaciones, debido a que
primeramente se realiza la cotizacion y si el cliente la acepta, el proceso se transfiere al
Departamento de Suscripcion; una vez finalizado el tramite por este Departamento, se traslada el

proceso al &rea administrativa para la ejecucion del pago del tramite y finalizacion de ese proceso.

Por tal motivo, contar con una conexion eficiente con todas las areas de la organizacion es
esencial para lograr la calidad de servicio al cliente deseado por la organizacion. Cuando la
conexion de los procesos no se encuentra establecida por parte de la gerencia, los tiempos de

respuesta se pueden elevar, y por ende, su efectividad como empresa pierde valor.

Dada la pregunta anterior, se hace énfasis en la forma en que se encuentran los procesos de
la compafiia, con el fin de determinar su comunicacion directa e indirecta, ademéas de su
estructuracién con los procesos de otras areas de la organizacion. Segun lo expuesto, se observa
que el 83,34 % de los colaboradores indican que no existe una conexion adecuada con las otras
areas de la organizacion, por ende, de acuerdo con esta informacion, no hay colaboradores que

indiquen que esta variable se encuentra de forma adecuada en la organizacion.



Tabla 13.Pregunta 3

Elemento Valor Absoluto Valor Relativo
Muy en desacuerdo 2 16,67%
En desacuerdo 4 33,33%
Neutral 4 33,33%
De acuerdo 1 8,33%
1

Mui de acuerdo 8,33%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy de acuerdo 8.33%
!

JMuy en desacuerdo 16.67%

De acuerdo 8.33%

En desacuerdo 33.33%

@ Muy en desacuerdo @ En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Gréfico 9. Tiempos de respuesta

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

89



90

Segln Cango (2015) una adecuada gestion por procesos tiene como objetivo:

Lograr la maxima eficiencia, desarrollando las operaciones a un menor costo y con ceros
desperdicios. En este sentido, se debe actuar sobre las causas de variabilidad o pérdidas (todo
lo que no incrementa el valor tal y como lo percibe el cliente) y sobre las causas de la
inflexibilidad (todo lo que no se adapta a las exigencias del cliente) para reducir costos, el
uso de recursos, plazos, tiempos, mejora en la calidad y satisfacer al cliente. Las empresas
que adoptan esta filosofia de gestion basada en la mejor continua logran mejorar resultados

(p. 67).

Asi las cosas, estos procesos deben de estar acompariados de indicadores que muestren la
productividad y calidad con que se estan desarrollando las tareas y actividades en tiempo real,
haciendo los procesos medibles e identificables. Esto, con el fin de validar si se ejecutan
adecuadamente, mejoran los tiempos de respuesta, realizan una adecuada utilizacion de recursos y,
sobre todo, la medicidn de la satisfaccion al cliente. Si al final de la préactica se determina que estos
procesos no son lo suficientemente productivos, se debe evaluar si continGan o si de lo contrario,

deben ser redisefiados.

Dado que el incremento en los tiempos de respuesta de operacion del proceso genera el
incumplimiento de los objetivos planteados que miden la eficiencia y productividad con que se
desenvuelve el area, este es uno de los elementos principales de la calidad del servicio al cliente
con que cuenta cada organizacién, ya sea pequefia 0 grande. De manera que, para una entidad
aseguradora como lo es Oceénica de Seguros S.A., este elemento se torna de vital importancia para

el servicio al cliente y la buena gestion de la organizacion.

Segun la encuesta aplicada y con base en el tema de los tiempos de respuesta, se puede
verificar que cuatro colaboradores, lo cual corresponde a un porcentaje del 33,33 %, indican estar
en desacuerdo con que los procesos internos del Departamento mejoran los tiempos de respuesta;
por otra parte, el 33,33 %, que son otros cuatro colaboradores, se mantienen neutrales con este
tema. Con esta grafica y con la informacion recabada se puede deducir que el 50 % de la muestra
percibe que no se mejora el tiempo de respuesta, sin embargo, muchos colaboradores decidieron

mantenerse al margen en la pregunta.



Tabla 14.Pregunta 4

| Elemento Valor Absoluto Valor Relativo
Deficiente 5 41,67%
Mala 3 25,00%
Regular 2 16,67%
Buena 2 16,67%
Eficiente 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Eficiente 0.00%I

Buena 16.67%\

_Deficiente 41.67%

Mala 25.00%

@ Deficiente @ Mala Regular @ Buena @ Eficiente

Gréfico 10. Comunicacién con otros Departamentos

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Los departamentos realizan las funciones y labores para la obtencién de un objetivo
empresarial, en consecuencia, todas las areas de la organizacion deben de realizar sus actividades
con lamisma vision, y trabajar conjuntamente para buscar la captacion de mayor rendimiento. Cada
meta y objetivo pactado por la organizacion forma parte de un proceso, el cual se ve motivado a
elaborar productos y/o servicios que cumplan con los estandares de calidad para que la

organizacion sea identificada como una empresa de éxito.

Por tales razones, la trascendencia de este analisis también se enfoca en el trabajo de equipo

y su importancia, lo cual segin Palomo (2011), citando por Gonzéalez (2015) se justifica de la
siguiente forma:

La participacion de todos los niveles jerarquicos para los distintos procesos mejora la calidad

de trabajo dentro de las organizaciones. Cuando los colaboradores se comprometen a actuar

de una manera determinada, su decision se ve fortalecida la idea que todas las demés
personas que integran el equipo buscan el mismo fin (p. 14).

La obtencion de esta calificacion es importante para determinar la percepcién de los
tiempos de respuesta que se obtienen cuando se involucra a otros departamentos, y de esta manera
estimar si los tiempos de respuesta que son insatisfactorios corresponden propiamente al

Departamento de Suscripcion o si es influenciado por otra area de la organizacion.

Con la informacion suministrada por medio del instrumento, se determina que un 41,67 %
de los colaboradores indican que los tiempos de respuesta son deficientes cuando se involucra a
otro departamento; seguidamente, con un 25 %, se muestra que los tiempos de respuesta son malos.
Por lo tanto, se puede concluir que no existe una apreciacion satisfactoria sobre las actividades que
realizan las otras areas y que, por ende, inducen a un tiempo de respuesta mayor que el estimado

para un servicio al cliente de calidad.



Tabla 15. Pregunta 5

Elemento Valor Absoluto Valor Relativo
Deficiente 1 8,33%
Mala 0 0,00%
Regular 8 66,67%
Buena 3 25,00%
Eficiente 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Eficiente 0.00%l

Deficiente 8.33%
/Mala 0.00%

Buena 25.00%

() Deficiente @ Mala Regular @ Buena @@ Eficiente

Graéfico 11. Comunicacion con otros Departamentos

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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A modo general y para la finalizacién que esta variable, se establecio manifestar la
impresion de cada colaborador con la calificacion de los procedimientos internos del Departamento
de Suscripcion. En este sentido, se determind que el 66,67 % de los colaboradores denota como
regular esta calificacion. Por lo tanto, se puede determinar con esta variable la necesidad de buscar
opciones de mejora en cuanto a los procesos que se llevan a cabo tanto del Departamento como
organizacion, de tal manera que los flujos sean mas eficientes, productivos y mejoren la calidad

del servicio al cliente.

Segln lo descrito en las preguntas anteriormente, relacionadas al tema de los procesos
actuales, se puede mostrar que estos no son del todo erroneos u obsoletos. Sin embargo, si es
necesario la implementacion de mayores controles en cuanto a plazos de atencion y el

establecimiento de responsabilidades de cada proceso.

Para estos casos, la reingenieria es uno de los temas que hoy en dia se encuentran en las
organizaciones de manera exitosa, ya que lo que busca es innovar la estructura con la cual se
desarrollan actualmente los procesos. Ademas de realizar el analisis correspondiente de la forma
correcta en la que se puede mejorar para una mayor satisfaccion del cliente y productividad en sus
funciones. También, abarca la evaluacién de los recursos con los que se cuenta para determinar si

son aptos para la satisfaccion de la demanda.

Segln Hindle (2008) citado por Rosales (2012), la reingenieria: “Es un enfoque novedoso
para el cambio de la organizacion, es decir es la reconsideracion fundamental y un redisefio radical
de los procesos para lograr mejoras sorprendentes en algunas mediciones cruciales de rendimiento,

como costo, calidad, servicio y velocidad” (p. 88).
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Variable de Analisis 2: Cargas laborales

A continuacion, se muestra la segunda variable de andlisis de este trabajo de investigacion,
mediante la cual se hace énfasis en el conocimiento de las cargas laborales del Departamento de
Suscripcion, su correcta distribucion, asi como las funciones y responsabilidades que desempefian

los colaboradores del area.

Segun informe efectuado en mayo del afio 2017 por parte de la gerencia del Departamento
de Suscripcion, se muestra una medicién de productividad relacionada Unicamente a los tramites
que se realizan por persona en el dia y mensuales, los cual debe ser lo minimo para cumplir con lo

requerido por la organizacion.

Tabla 16. Distribucion de Tramites por Colaborador

Diario 10 por analista 16 por analista
Mensual 220 por analista 352 por analista

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestién Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2018.

Para ampliar la medicion de esta variable, se brindaran datos importantes sustraidos de las
herramientas con las que cuenta la aseguradora para la gestion de sus operaciones. Con base en
dicha informacidn, se determinard cémo funcionan las cargas laborales por colaborador y de

acuerdo con sus funciones.

Ademas, se evaluaran aspectos relacionados con la inversion que realiza la gerencia para el
desarrollo humano, y por ende, la productividad, eficiencia y eficacia con el que se desempefa el
puesto de trabajo. El cuestionario abarca once preguntas relacionadas con las cargas laborales; a

continuacion, se muestran los datos sustraidos del instrumento empleado.
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Tabla 17. Pregunta 6

Elemento Valor absoluto Valor relativo

66,67%
4 33,33%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018)

Si 33.33%

~—No 66.67%

@ No @ si

Gréfico 11. Funciones del Departamento

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018)



97

Segun y cémo se establecid en el capitulo 11 del presente trabajo de investigacion, se
muestran las funciones y responsabilidades de acuerdo con el puesto que desempefia cada
colaborador, en el cual se describen las caracteristicas propias del cargo y su propdsito dentro de
la organizacion. Los manuales con los que cuenta la empresa fueron confeccionados desde la
apertura del negocio (2015) y hasta el momento no han sido modificados ni analizados por la

gerencia.

Al respecto, Ponce (2003) citado por Padilla (2013), indica que:

La técnica de analisis de puestos responde a una urgente necesidad de las empresas, ya que,
para organizar eficazmente el trabajo, es indispensable conocer con toda precision “lo que
cada trabajador hace” y “las aptitudes que se requieren para hacerlo bien”. (p. 26).

Pues bien, es fundamental determinar si efectivamente son esas las funciones que
desempefian los colaboradores del area, o si por lo contrario, efectian otras responsabilidades o

funciones que no competen al Departamento y que, por ende, no es factible que se realicen en este.

De acuerdo con lo indicado anteriormente, se puede afectar la productividad y efectividad
con que se trabaja en el Departamento, debido a que estan ejecutando funciones que podrian ser
implementadas por otro departamento. Asi pues, que los colaboradores no se desgasten en
actividades no pertenecientes, con lo cual puedan ejercer sus responsabilidades en el tiempo

establecido y que su dedicacién sea al méaximo.

Con base en la informaciéon del instrumento aplicado, se determina que el 66,67 % indica
que las funciones y responsabilidades que desempefian no son propias del Departamento de

Suscripcion, con lo cual se evidencia que la percepcidn de los colaboradores es que estan realizando
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otras actividades que no corresponden o que no estan establecidas de manera clara en la

organizacion.

Tabla 18. Pregunta 7

Elemento Valor absoluto Valor relativo

75,00%
Si 25,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Si 25.00%

No 75.00%

® No @ si

Gréfico 12. Manual de puestos

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Como lo expresa Chiavenato (2011) citado por Padilla (2013):

No tener un andlisis y descripcion de puestos como base impacta en el desempefio general
de una empresa, ya que la no delimitacion de actividades y responsabilidades representa
ineficiencia, conflictos internos y tiempo invertido en resolver problemas generados por la
misma desorganizacion de la estructura empresarial (p. 10).

El manual de puestos es un documento mediante el cual quedan expresamente identificados
los requerimientos, conocimientos, aptitudes, habilidades, funciones y responsabilidades que se
deben emplear para el buen gestionamiento del puesto. Ademas, este manual permite fundamentar
el reclutamiento necesario, seleccién del personal, la orientacion de la gerencia para los tipos de
tareas de cada puesto y para la realizacion de una eventual evaluacion de desempefio de cada

colaborador.

Por lo tanto, contar con estos manuales es esencial para la buena administracion de la
organizacion. Sin embargo, no es solamente contar con ellos, si no realizar periédicamente una
revision de estos, ajustandolos a las necesidades de la organizacion en un tiempo especifico.
También, es importante que los colaboradores tengan pleno conocimiento sobre este documento, y
de esta forma haya una responsabilidad en sus tareas y funciones, asi como un debido control,

orientacion y claridad en la estructura.

En relacion con lo anterior, la gréfica 13 muestra que Unicamente el 25 % de la totalidad,
lo cual corresponde un valor absoluto de tres colaboradores, respondieron que las jefaturas les
indicaron sus funciones y responsabilidades por medio de un manual de puestos. El otro porcentaje
de los colaboradores, el 75 %, indicaron que no se les mostro el manual de puestos. Esto, denota
que la mayoria de los colaboradores no saben cuales son sus funciones, responsabilidades y
aptitudes que deben desempefiar en el cargo que desempeiian, lo cual puede influir en la calidad

del servicio al cliente y en la forma en que realizan las actividades diarias.



Mucha Equilibrada Baja Muy Baja

Excesiva

Tabla 19. Pregunta 8

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy Baja 0 0,00%
Baja 0 0,00%
Equilibrada 2 16,67%
Mucha 9 75,00%
Excesiva 1 8,33%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Gréfico 13. Cargas de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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La definicién de carga laboral se puede ampliar como “la cantidad de actividades (conjunto
de tareas), que puede ser asignada a una parte o elemento de la cadena productiva, sin que
entorpezca el desarrollo de las operaciones” (Gomez, Hincapie, Salazar, 2013, p. 25). De forma
que, es necesario la medicion de las cargas laborales para determinar la productividad, eficiencia 'y
eficacia con que se desarrollan las actividades, y en consecuencia, la calidad en el servicio al

cliente.

Es fundamental que en toda organizacion se lleve a cabo una medicion o un estudio de las
cargas laborales de los colaboradores. Esto, con el fin de conocer el tiempo estandar que se lleva a
cabo para cumplir con una tarea en especifico, lo cual es de gran beneficio para analizar el nimero
de tareas que se pueden gestionar en un periodo determinado. También, ayuda a mostrar el nimero
de personas necesarias para realizacion de labores, asi como revelar el tiempo no productivo de los

colaboradores.

Otro aspecto necesario para tomar en cuenta es el clima organizacional que se percibe
cuando existen cargas laborales excesivas; es decir, cuando un trabajador percibe que sus cargas
laborales son elevadas, probablemente no se encuentre motivado y comprometido con la

organizacion, y por ende, la calidad del servicio al cliente que brinde el colaborador sera ineficiente.

De acuerdo con Gémez et al. (2013) los factores que inciden en las cargas laborales en el
aspecto mental, lo cual es lo medido en este trabajo de investigacion, son los siguientes: “cantidad
de informacidn que se recibe, la complejidad de la respuesta que se exige, el tiempo en que se ha

de responder y las capacidades individuales” (p. 32).

Pues bien, segin como se detalla en la informacion recopilada, el 75 % de los colaboradores
califican como “Mucha” las cargas laborales del Departamento de Suscripcion. Con ello,se

evidencia que en el Departamento las cargas laborales no se encuentran estructuradas
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adecuadamente, y como resultado esto puede influir en la productividad, tiempos de respuesta y en

la motivacion del colaborador.

Tabla 20. Pregunta 9

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 2 16,67%
En desacuerdo 7 58,33%
Neutral 2 16,67%
De acuerdo 1 8,33%
0

Mui de acuerdo 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

70 80

Gréfico 14. Distribucion de Cargas laborales

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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De modo que, es conveniente que la distribucién de cargas laborales se encuentre
encaminada bajo el concepto de division de trabajo con el cual la empresa desempefia sus funciones
y tareas diarias. Este concepto se entiende como: “...Dividir las actividades laborales en tareas
separadas. Cada empleado se especializa en hacer una parte de una actividad en lugar de hacerla

toda, para aumentar los resultados” (Robbins y Coulter, 2005, p. 235).

Es decir, mediante la division de trabajo un individuo no realiza todo el trabajo, o se recarga
en labores, sino mas bien, esas tareas o funciones se distribuyen de tal manera que se puedan dividir
en personas diferentes y mediante distintas etapas. Esto, contribuye a la especializacion de trabajo

y al buen clima organizacional, puesto que se tiene claridad y orden en lo que se hace.

Ademas, otro punto importante es el apego a los descriptores de los puestos en una
organizacion, pues esto genera un mayor control sobre lo que cada colaborador debe desempefiar
en su puesto de trabajo. Asi pues, eventualmente se puede realizar un analisis conciso sobre las

funciones y responsabilidades de cada area de trabajo.

Con base en la informacion del instrumento, y conforme a la indagacién sobre la
percepcion de los colaboradores en cuanto a la adecuada distribucién de las cargas laborales, se
muestra que el 58,37 % del total de los colaboradores esta en desacuerdo con que la organizacién
realiza una distribucion equitativa, mientras que el 16,67 % indican estar muy en desacuerdo y

otros 16,67 % se muestra neutral ante esta interrogante.

Por lo tanto, se demuestra que la mayoria de los trabajadores perciben que las tareas diarias
de la organizacion no estan siendo ejecutadas de manera equitativa para todos los colaboradores,
lo cual puede influir en la productividad, eficiencia, y por ende en la calidad del servicio al cliente

que el Departamento brinda.
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Tabla 21. Pregunta 10

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 3 25,00%
En desacuerdo 7 58,33%
Neutral 1 8,33%
De acuerdo 1 8,33%
Muy de acuerdo 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo |0.00%

Gréfico 15. Herramientas del Departamento

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Recapitulando el tema de equidad en cuanto a las funciones que se desempefian en el area
de Suscripcidn, es importante el analisis en cuanto a la correcta funcionalidad de las herramientas
con que Oceanica de Seguros S.A. realiza las labores diarias. Actualmente, en la organizacion esa
herramienta es el SYDLE, en el cual se registran todos los trdmites y operaciones que cada

colaborador debe ejecutar diariamente.

Contar con herramientas que ayuden al gestionamiento operacional es de gran relevancia
para toda organizacion, debido a que contribuye con el orden y el control que se lleva en relacion
con el registro de transacciones elaborado en un cierto periodo. Ello, con el fin de realizar los
debidos ajustes y modificaciones necesarios, ya sea a nivel de procesos o a nivel de cargas
laborales.

Esta interrogante podria ampliarse a determinar si no es tema meramente de funcionalidad
de las herramientas empleadas, sino mas bien de una cuestion administrativa, en la cual la alta
gerencia no gestiona de manera adecuada la administracion de recursos, y por consecuente la
eficiencia y eficacia de las herramientas no son potencializadas al maximo. La correcta asignacion

de funciones de cada uno de los recursos ayudara a que la operativa sea mas eficiente.
En este orden de ideas, Broggi (2010) indica lo siguiente:

Reconocer el cambio social, econdmico, cultural y tecnoldgico. Los contextos en gue actiian
las organizaciones han cambiado y esto exige actuar en funcién de nuevas condiciones y
exigencias redefiniendo el negocio, estableciendo objetivos, concentrando los recursos en
los resultados y adaptandose a las nuevas circunstancias mediante el abandono sistemético
del ayer (p. 14).

De acuerdo con la informacién recabada en el cuestionario empleado, se indica que, con
respecto a la apreciacion de los trabajadores en relacion con la eficiencia de las herramientas para
la equidad de funciones, se determina que el 58,33 % de la totalidad apuntan a estar en desacuerdo;
seguidamente, un 25 % muestra estar en muy en desacuerdo con esta interrogante. Por lo tanto, se

puede concluir con la necesidad de la organizacion a realizar ajustes en la administracion del
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SYDLE para la distribucion de cargas laborales y/o las decisiones de la alta gerencia para realizar

esas distribuciones.

Casi siempre Ocasionalmente Raravez Nunca

Siempre

0.00%

Tabla 22. Pregunta 11

| Elemento Valor absoluto | Valor relativo

Nunca 0 0,00%

Rara vez 3 25,00%

Ocasionalmente 5 41,67%

Casi siempre 4 33,33%
0
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Grafico 16. Acceso de documentacion

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Siemire 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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La norma ISO 15489 (2001) citado por Nayar (2010) define la gestién documental como:

El area de la gestion responsable del control eficiente y sistematico de la creacion, recepcion,
mantenimiento y uso destruccion de documentos, incluyendo los procesos para capturar y
conservar evidencia e informacién sobre actividades y transacciones de la organizacion (p.
14).

Hoy en dia, para todas las organizaciones es primordial contar con una gestién documental
eficiente, en el cual se encuentre toda la informacion necesaria para una aplicacion correcta en las
labores diarias que se ejercen en la compafila. Ademas, contribuye a evitar la duplicidad de
informacidn que no es requerida o la cual se encuentra obsoleta. Por tal razon, es una gran ventaja
contar con un sistema que permita su facil acceso, busqueda rapida, su &gil almacenamiento, su

control y, sobre todo, la seguridad que se requiere para los datos sensibles de la organizacion.

En el Departamento de Suscripcion opera este concepto por medio de un repositorio
llamado Area técnica, por medio del cual se resguarda la informacion necesaria de todas las
transacciones realizadas en esta area, tales como: propuestas de cotizaciones, renovaciones,
emisiones, variaciones, ademas de las politicas de suscripcion, manuales de suscripcion, diagramas
de procesos y tarifas de todos los productos que la aseguradora ofrece. Cabe mencionar que las
personas responsables de eliminar o modificar toda la documentacién es la gerencia del

departamento y el colaborador con previa autorizacion.

En este contexto, se determina que, de acuerdo con la informacion suministrada por los
colaboradores, se muestra que un 41,76 % de la totalidad manifiestan que ocasionalmente cuentan
con la informacidn necesaria para la ejecucion de las funciones; sequidamente, un 33,33 % indican
que casi siempre cuentan con estos documentos. De modo que, se evidencia que los colaboradores
tienen acceso a la informacion no de una manera habitual o constante, lo cual puede influir en la
organizacion de las transacciones, controles de estos, y en consecuencia, puede afectar la calidad

del servicio al cliente.
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Tabla 23. Pregunta 12

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 1 8,33%
En desacuerdo 6 50,00%
Neutral 3 25,00%
De acuerdo 2 16,67%
0

Mui de acuerdo 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy de acuerdo 0.00%

| Muy en desacuerdo 8.33%

De acuerdo ‘\6.67%\

En desacuerdo 50.00%

@ Muy en desacuerdo @ En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Gréfico 17. Informacion requerida por la Compafiia

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Ampliando el tema de gestion documental, otro elemento clave es el acceso inmediato de
la documentacién nueva, la cual debe de estar al alcance de todos los integrantes de un area u
organizacion, para que de esta manera se pueda trabajar de la mano con estos y que el tiempo de
respuesta en el servicio al cliente sea mas eficiente y expedito. Mas aun, cuando se trata de cambios
significantes en la operativa de una empresa, como lo pueden ser los cambios de procedimientos,

flujos, funciones, reglamentos y politicas.

Oceanica de Seguros S.A. al ser una compafiia emergida en el campo de seguros, es
controlada por la normativa de la SUGESE. Esta entidad cada afio procede con la evaluacion de
cada una de las areas de la organizacion, mediante lo cual brindan observaciones de los
procedimientos, de los manuales de suscripcion, politicas y reglamentos con los que se rigen en el
Departamento de Suscripcién. De manera que, la actualizacion y/o modificacion de estos
documentos resulta constante, y por ende, si no se cuenta con una gestion documental, puede llegar

a existir mucha informacién con la que ya la aseguradora no deberia trabajar.

Asi pues, extraidos los datos del instrumento aplicado en este trabajo de investigacion, se
muestra que el 50 % de los colaboradores indican que no tienen acceso rapido a la documentacién
cuando se ha modificado o cambiado la operativa de la empresa; por su parte, un 25% de los

colaboradores se mantienen neutrales respecto a esta interrogante.

Por ello, la importancia de la comunicacion de la alta gerencia hacia los colaboradores de
la organizacion, para que una vez que se proceda con las actualizaciones y/o modificaciones de
algunos de los documentos vitales para las gestiones diarias, se remita un comunicado o por algun
otro medio la nueva operativa o las nuevas reglas a aplicar, lo cual evitaria posibles ineficiencias

en la productividad, eficiencia y en la calidad del servicio al cliente que se brinda en la compafiia.
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Tabla 24. Pregunta 13

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 1 8,33%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 6 50,00%
De acuerdo 4 33,33%
1

Mui de acuerdo 8,33%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy en desacuerdo

En desacuerdo |0.00%

Neutral |50.00%
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Muy de acuerdo
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Gréafico 18. Personal Calificado

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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La integracién del personal la define Koontz et al. (2017) como:

Cubrir y mantener cubiertos los cargos en la estructura de la organizacion. Esto se hace al
identificar las necesidades de la fuerza de trabajo, ubicar los talentos disponibles y reclutar,
seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las carreras profesionales, compensar y
capacitar, o desarrollar de otra forma a los candidatos y ocupantes actuales de los puestos
para que cumplan sus tareas con efectividad, eficiencia y, por lo tanto, eficacia (p. 284).

Este concepto es transcendental para la buena administracion de un departamento dentro de
una organizacion, debido a que la gerencia es la encargada de velar porque se cuente el personal
idéneo y de acuerdo con las necesidades del puesto en que se desempefiara. Esto, influira

directamente en la productividad, tiempos de respuesta y la calidad del servicio al cliente.

En el Departamento de Suscripcidn se cuenta con perfiles del puesto, en el cual se muestran
las competencias a nivel profesional y técnico de cada puesto que se ejecuta en este departamento.
Por lo tanto, es importante elaborar un analisis de esos perfiles actuales y determinar su
modificacion o permanencia, ademas de la necesidad de la gerencia al apego de estas cualidades

ya establecidas, para su debida direccién y control de la organizacion.

En cuanto a la percepcidn de los colaboradores con respecto a la interrogante descrita en la
grafica 19 del presente trabajo de investigacion, se muestran respuestas divididas. EI 50 % de la
totalidad de los colaboradores indican estar neutrales; seguidamente, un 33,33 % apunta
positivamente que el personal se encuentra calificado para las actividades diarias. Ahora bien, lo
que se evidencia en esta representacion es la indecision del personal en cuanto a los conocimientos
de ellos mismos o de sus compafieros respecto al puesto que desempefian, por lo que es importante
que la gerencia vele por el control de este aspecto, ya que uno de los mayores problemas de toda

organizacion es no contar con el capital humano calificado.



Confiable No confiable Deficiente

Eficiente

Tabla 25. Pregunta 14

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Elemento Valor absoluto Valor relativo
Deficiente 1 8,33%
No confiable 2 16,67%
Confiable 8 66,67%
Eficiente 1 8,33%

60 70

Gréfico 19. Dominio del tema de Seguros

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Con respecto a lo antes planteado, es que sale a relucir mas aun la indecision de los
colaboradores del Departamento de Suscripcion referente a este tema. Lo anterior, debido a que se
puede observar que en el grafico 19 se mostraron neutrales ante la consulta sobre el personal
calificado del area, sin embargo, cuando se realiza esta pregunta, el 66,67% de la totalidad perciben

que las preguntas y/o consultas que se le efectdan a los compafieros son confiables.

Por ende, se denota que existe incongruencia en los resultados de estas dos percepciones
por parte de los colaboradores. En tal sentido, se percata que posiblemente si existe un grado de
desconocimiento por parte de los colaboradores en el ambito técnico de seguros o de la operativa
de la organizacién, esto porque al evacuar consultas con sus compafieros, estos no cuentan con un
criterio amplio sobre si la respuesta es positiva 0 negativa, por lo cual aceptan la posicion del

compafiero a quien realizaron la pregunta.

La importancia de esta indagacion radica en la afectacion que puede surgir en la operativa
diaria correspondiente a las actividades y transacciones que realizan los trabajadores del area. Esto,
recordando que son ellos los encargados de asumir los riesgos que Oceénica de Seguros S.A. debera
pagar en caso de un siniestro, por lo que el asunto de los conocimientos y habilidades con que se

desenvuelven en las gestiones son indispensables para el seguimiento y rentabilidad del negocio.

Otro aspecto importante, y que influye directamente, es la productividad y tiempos de
respuesta de las transacciones, visto que puede ocasionar reprocesos o ineficiencias en el servicio
a causa de falta de habilidades propias del puesto desempefiado. En este contexto, la gerencia debe
ser la responsable del andlisis de este aspecto y enfatizar su importancia, para el debido

aprovechamiento de los recursos de capital humano de la organizacion.

Koontz et al. (2017) citando a Peter F. Drucker, uno de los autores mas prolificos en
administracion, manifiesta que “la maxima oportunidad de aumentar la productividad seguro se

encuentra en el conocimiento del trabajo mismo y, en especial, en la administracion” (p. 14).



Tabla 26. Pregunta 15

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Nunca 0 0,00%
Rara vez 1 8,33%
Ocasionalmente 10 83,33%
Casi siempre 1 8,33%

Siemire 0 0,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Siempre D‘OD%I

Casi siempre 8.33%,__ ~Raravez 8.33%

Nunca @ Raravez Ocasionalmente @ Casisiempre @ Siempre

Gréfico 20. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Anteriormente, se explicé sobre la importancia de contar con personal altamente calificado
en los puestos trabajo, para una efectividad en la calidad del servicio, aprovechamiento de recursos
y productividad, todo esto a partir de la seleccion del personal. Sin embargo, es relevante que en la
organizacion se cuente con planes de capacitaciones y cursos enfocados en materia de seguros;
esto, con el fin de buscar una formacion adecuada en cuanto a conocimientos, habilidades y
actitudes, lo cual permitiria incrementar el desempefio 6ptimo de los colaboradores dentro de la

organizacion.

En relacion con ello, Koontz et al. (2017) hace énfasis en lo siguiente:

Planificar la estructura de la organizacion ayuda a determinar las necesidades futuras de
personal y los programas de capacitacion requeridos: si una empresa no sabe qué tipo de
personal administrativo necesitard y qué experiencia le exigird, no lo podré reclutar ni
capacitar con éxito (p. 255).

De acuerdo con lo expuesto, nace el compromiso por parte de la gerencia en la inversion y
planeacion que se debe ejecutar para buscar las formaciones adecuadas que se potencializarian en
los colaboradores y el beneficio tanto del rendimiento laboral como propio de cada colaborador.
Por ello, es necesario que previo a gestionar la planeacion de las capacitaciones, se realice un

analisis de las debilidades o deficiencias que se pueden subsanar mediante estas herramientas.

Con base en la informacidn del instrumento relacionado a este aspecto, se determina que
un 83,33 % de los colaboradores del Departamento de Suscripcion indican que ocasionalmente la
empresa aporta al desarrollo profesional por medio de capacitaciones o cursos. Esto, demuestra
que la organizacion realiza esfuerzos por brindar estas herramientas, lo cual puede contribuir a la
motivacion de los colaboradores, estabilidad del personal, asi como a un clima organizacional

Optimo y que genere un sentido de pertenencia en la organizacion.
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Tabla 27. Pregunta 16

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Nunca 1 8,33%
Rara vez 1 8,33%
Ocasionalmente 1 8,33%
Casi siempre 4 33,33%
Siempre 5 41,67%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

MNunca 8.33%

Rara vez 8.33%

Siempre 41.67%

~“Casi siempre 33.33%

@ Nunca @ Raravez Ocasionalmente @) Casisiempre @ Siempre

Grafico 21. Enfoque productos Oceanica de Seguros

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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A modo de ampliacion, se genera la interrogante acerca del énfasis que hace la empresa
para brindar capacitaciones relacionadas con los productos que ofrece Oceénica de Seguros S.A.,
esto con el fin de determinar el andlisis y la planeacion que realiza la gerencia para el buen
aprovechamiento de las capacitaciones. Ademas, que la inversion empresarial sea retribuida al

crecimiento técnico, clima organizacional, competencias e imagen empresarial.

Por lo tanto, de acuerdo con la percepcion de los colaboradores con base en el instrumento
aplicado, se muestra que el 41,67 % de los colaboradores indican que siempre reciben
capacitaciones enfocadas propiamente al servicio que ofrece la organizacion; seguidamente, con
un 33,33 % muestran que casi siempre reciben este tipo de capacitaciones. Esto, denota el buen
gestionamiento que efectla la organizacion a la hora de la planificacion y estructura de las

capacitaciones que se realizan en el Departamento de Suscripcion.

Uno de los beneficios de contar con un buen plan de formacion de personal es la motivacion
del personal, debido a que los colaboradores se muestran con un grado de satisfaccion de adquirir
nuevos conocimientos y habilidades. Por ende, el sentido de pertenencia a la organizacion aumenta
y el clima organizacional aumenta positivamente, lo cual es de gran relevancia para la estabilidad

y el crecimiento del personal.

Ademas, cuando se cuenta con personal altamente capacitado para el campo en que se
desarrolla, se reduce la necesidad de supervision que debe realizar la gerencia para la calidad y
productividad de las actividades diarias, asi como delegar funciones o posibles promociones para

el crecimiento dentro de la organizacion.

En cuanto a esto, se menciona “Un elemento importante para que la delegacion tenga éxito
es la competencia laborar del personal, por lo que este enfoque implica grandes inversiones en

capacitacion y sensibilizacion” (Constanza, 2012, p.51).
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Variable de Andlisis 3: Calidad del Servicio

En la tercera variable de analisis del presente de trabajo de investigacion se determinara la
afectacion de los procesos internos y las cargas laborales en la calidad del servicio al cliente
brindado por los colaboradores del Departamento de Suscripcion. Esto, con el fin de ofrecer valor
agregado al producto, y por ende, una diferenciacion en el mercado en que se desenvuelve la

compafiia.

La calidad del servicio al cliente se define, para efectos del presente trabajo, como la
capacidad del area para satisfacer las necesidades de los clientes, la rapidez en la atencion, la
productividad, eficiencia y la comunicacién para impulsar la cercania al cliente con la
organizacion. Esto, sin dejar de lado que esta variable se puede ver afectada por los procesos
internos que se implementan en las transacciones, asi como la coordinacion en relacion con las

actividades y funciones diarias de la organizacion.

Tabla 28. Tiempos de respuesta establecidos por la gerencia

Proceso de variacion 24 horas
Proceso de emision 48 horas
Proceso de anulacion 24 horas

Fuente: Desarrollo Organizacional y Gestion Humana, Oceanica de Seguros S.A, 2018.

A continuacién, se muestra el resultado de esta variable de investigacion mediante las siguientes
tres interrogantes. De igual manera, para determinar la calidad del servicio del area se procedera a
la incorporacion de la informacion recabada de las transacciones diarias. Ello, para especificar si
los tiempos de respuesta cumplen con lo determinado por la gerencia, ademas de validar por medio
de datos los incidentes con los que cuentan los trabajadores y generan reprocesos en sus tareas, lo

cual influye en la calidad de la entrega de estas.



Tabla 29. Pregunta 17

| Elemento | Valor absoluto Valor relativo
Deficiente 0 0,00%
Malo 1 8,33%
Regular 3 25,00%
Bueno 5 41,67%
Eficiente 3 25,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Deficiente 0.00%
Malo 8.33%

Eficiente 25.00%,

Bueno 41.67%

) Deficiente @ Malo Regular @ Bueno @@ Eficiente

Grafico 22. Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Actualmente, el mercado de seguros cuenta con diversas formas de obtener ofertas
atractivas ante la alta demanda que generan los seguros a nivel nacional. Por ello, Oceénica de
Seguros pretende brindar, ademas de productos beneficiosos para la poblacion, un valor agregado
hacia el servicio, lo cual implicaria una imagen apta para la comercializacién y reputacion de la

compafiia.

El Departamento de Suscripcion, de acuerdo con las funciones y responsabilidades del area,
es uno de los principales conectores del cliente con la organizacion. En este sentido, los
colaboradores son quienes cuentan con una comunicacion directa con los usuarios, por ende, son
los responsables de brindar una calidad en el servicio al cliente para garantizar la rentabilidad y el

éxito de la organizacion.

El concepto de la administracion de la calidad total, lo define Koontz et al. (2017) como:

El compromiso a largo plazo de tender a la mejora continua de la calidad, en toda la
organizacion y con la participacion activa de los miembros de todos los niveles, para cumplir
y exceder las expectativas de los clientes; a esta filosofia impulsada por la alta gerencia se
la considera una forma de vida organizacional, y en cierto sentido es simplemente
administracion efectiva (p. 564).

En el grafico anterior se muestra la percepcion de los colaboradores en relacion con la
evaluacion del servicio al cliente que se brinda en el departamento, para lo cual un 41,67 % indicd
que es bueno el servicio, seguido con un 25 % que lo exponen como eficiente, y un 25 % se
manifiestan neutrales. Lo anterior, evidencia una determinacion positiva por parte de la muestra
con respecto a su trabajo y al de sus compafieros, lo cual contribuye al rendimiento del negocio a

causa de la productividad y satisfaccion del cliente.



Tabla 30. Pregunta 18

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 1 8,33%
De acuerdo 4 33,33%
7

Mui de acuerdo 58,33%

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy en desacuerdo 0.00%
._En desacuerdo 0.00%

_De acuerdo 33.33%

)

Muy de acuerdo 58.34%

@) Muy en desacuerdo @ En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Grafico 23. Implicacion en el Servicio al cliente

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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De acuerdo con Konntz et al. (2017), la implementacion de la Norma 1SO 9000 resulta
beneficiosa debido a que contribuye con:
La documentacion de procesos, una mayor percepcion de la calidad por parte de los

empleados de la compafiia, un posible cambio en la cultura de la organizacion que genere
mayor productividad y la instrumentacion de un sistema de calidad general (p.90).

Esta norma es la encargada de regular las gestiones de calidad en todas las organizaciones,
y segun lo expuesto anteriormente, la norma concibe con la importancia de la ejecucion de
procesos 6ptimos y en el énfasis del recurso humano para la efectividad de tareas que produzcan

la calidad esperada por la compafiia.

En este orden de ideas, es que se ha basado el presente trabajo de investigacion para
determinar la afectacion de cada uno de estos aspectos esenciales en la gestion operativa de del
Departamento de Suscripcion. De modo que, esta evaluacion se lleva a cabo a nivel interno para
evidenciar su impacto en la calidad del servicio al cliente y recordando el compromiso que se

debe de tener para una mejora continua, retroalimentacién y control.

Referente a lo indicado por los colaboradores del Departamento de Suscripcion, segun el
instrumento aplicado, se indica que el 58,33 % de los colaboradores estan muy de acuerdo; v el
33,33% indican estar de acuerdo en que los procesos y cargas laborales del departamento afectan
la calidad del servicio al cliente. De esta manera, y con base en el porcentaje expresado
anteriormente se puede determinar que estos aspectos si producen afectacidn directa en cuanto al
servicio que brindan los trabajadores, lo cual puede repercutir en el rendimiento e imagen de la

organizacion.



Tabla 31. Pregunta 19

Elemento Valor absoluto Valor relativo
Muy en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 0 0,00%
Neutral 0 0,00%
De acuerdo 5 41,67%
7

Mui de acuerdo 58,33%

Fuente: Elaboracion propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).

Muy en desacuerdo 0.00%
En desacuerdo 0.00%

_De acuerdo 41.67%

Muy de acuerdo 58.33%>

@ Muy en desacuerdo @@ En desacuerdo Neutral @ Deacuerdo @ Muy de acuerdo

Gréfico 24. Restructuracion

Fuente: Elaboracién propia con datos recuperados de cuestionario (septiembre, 2018).
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Sumado a lo anterior, se manifiesta la transcendencia de la administracion de la calidad, la
cual, segin Koontz et al. (2107), indica que este tipo de administracion resulta beneficiosa, puesto
que:

Cuando se realiza con efectividad, este tipo de administracion genera mayor satisfaccion del

cliente, menos defectos y desperdicio, mayor productividad, costos reducidos y mejor
rentabilidad, ademas de un ambiente donde la calidad tiene una alta prioridad (p. 565).

De modo que, la implementacion de esta administracion tanto a nivel organizacional como
departamental podria traer multiples beneficios en la operativa diaria de la organizacién, asi como
la busqueda de una constante mejora de los elementos, como lo son; la productividad, eficiencia,
manejo de recursos y calidad. Lo anterior, requiere de un esfuerzo por parte de la gerencia y
colaboradores para que exista adecuada planificacion, ademas que exista disposicion a un cambio

estructural.

Dada la pregunta anterior, se hace énfasis en la apreciacion de los colaboradores con
respecto a que si se debe realizar una restructuracion de procesos y funciones para la generacion
de mayor productividad y eficiencia. Ello, con el fin de reafirmacion a la interrogante de la grafica
25 relacionada al impacto de estos aspectos en cuanto a la calidad del servicio. Segun lo expuesto,
se observa que el 58,33 % de los colaboradores indican que estan muy de acuerdo en que se debe
realizar la reestructuracion; seguidamente, con un 41,76 % que muestran de acuerdo con la

posicidn de reorganizar el Departamento de Suscripcion.

Por lo tanto, queda demostrado mediante esta informacion la postura de los trabajadores y
su percepcion al respecto, de modo que es un excelente indicador para la evaluacion de los
procesos y funciones que se realizan actualmente en el Departamento, lo cual puede influenciar
en la toma de decisiones por parte de la gerencia a la hora de planificar, organizar, dirigir y

controlar.
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Informacién suministrada de base de datos

Tal y como se establecié desde el inicio del presente capitulo, a continuacion, se muestra la
fase dos, la cual consiste en la obtencion de informacion propia de los sistemas con la que cuenta
el Departamento para el registro de las transacciones diarias y por colaborador, los cuales son
ACSEL y SYDLE. Esto, permitiria analizar de una manera mas exacta las variables, para luego
entrelazar esta informacion con las percepciones de los colaboradores, y de esta manera dar

respuesta a los objetivos de la presente investigacion.
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Gréfico 25. Cantidad total de pdlizas

Fuente: Elaboracién propia, informacién suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2018.



126

Para efectos de interpretacion del grafico, a continuacién, se nombran los colaboradores

bajo la linea de trdmites colectivos e individuales.
Linea colectivos:

Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 8
Colaborador 10

N o g ~ w DdoE

Linea individuales:

8. Colaborador 6

9. Colaborador 7

10. Colaborador 9

11. Colaborador 11

12. Colaborador 13: Atendidos en el Front (se incorpora por los 2 receptores de tramites

que se distribuyen sus cargas de trabajo mediante tramites individuales).

En la gréfica se determina la cantidad de trdmites totales por cada colaborador del
Departamento de Suscripcion en los seis meses correspondientes al presente afio. La
representacion de esta grafica se relaciona con la cantidad de tramites efectuados en los seis meses
del afio 2017 (grafica 3). Con base en la informacion, se demuestra un aumento en la totalidad de
polizas registradas de un 27,16 %, en comparacion con el semestre del afio 2017, en el cual se
ejecutaron alrededor de 19.269 polizas, a diferencia de los seis meses del afio 2018 que se
realizaron 26.453,00. Lo anterior, denota un crecimiento en las transacciones que se efectan en

el Departamento con el mismo numero de colaboradores.
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Como se incluyo en el presente trabajo, la Gerencia cuenta con un nimero especifico diario
y mensual de las transacciones que deben realizar los colaboradores del Departamento para
cumplir con el margen establecido. Estos datos son los suministrados en la tabla 11 de la variable

de analisis Ilamada cargas de trabajo.

Al elaborar las cifras semestrales de esta cuota, la informacion arroja lo siguiente:
Para tramites individuales: Se deben ejecutar 1.320 polizas por semestre/ por colaborador.

Para tramites colectivos: Se deben ejecutar 2.112 po6lizas por semestre / por colaborador.

En la investigacion se realiza lo siguiente para determinar la medicion de las cargas laborales:
N: numero de trabajadores

TI: Total cantidad de tramites individuales por colaborador

TTI: Total cantidad de trdmites individuales

TC: Total cantidad de tramites colectivos por colaborador

TTC: Total cantidad de tramites colectivos

TI*N=TTI

1.320 * 5 =6.600

TC*N=TTC

2112 * 7=14.784

TTI+ TTC=6.600 + 14.78 = 21.384
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El total de tramites es de 21.384, lo cual, segun la gerencia, es lo que se deben realizar
durante seis meses para contar con cargas de trabajo equilibradas. Sin embargo, los colaboradores
realizaron 26.453 tramites, lo cual genera un incremento de las cargas de trabajo en un 19,16 %.
Este incremento en las cargas laborales de los colaboradores son datos relacionados con los
procesos de variaciones, emisiones, validacion de polizas y anulaciones. Por lo tanto, los demés
procesos que se mencionaron en la variable de andlisis no conforman parte de esta gréafica. Esto,
demuestra, aun mas, que el personal del Departamento de Suscripcion si cuenta con mucha carga
laboral.

Porcentaje de Tramites

Colectivos

Colaborador 10 - 9.48%\

Colaborador 8 - 10.79% _Colaborador 1 - 19.84%

Colaborador 5-17.35%
Colaborador 4 - 14.57%

olaborador 2 - 18.84%

@ Colaborador1- @@ Colaborador 2 - Colaborador 3- @ Colaborador 4 -

@ Colaborador 5- @ Colaborador8- @ Colaborador 10 -

Gréfico 26. Cantidad total de pdlizas colectivos

Fuente: Elaboracion propia, informacion suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2018.
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En el Departamento de Suscripcion se realizaron 18.328 tramites colectivos en seis meses,
lo cual representa un 69,29 % de las transacciones realizadas en todo el Departamento. Por tal
motivo, la transcendencia que se debe de tener en la planeacion, organizacion, direccion y control
de estas operaciones para la productividad y eficiencia del Departamento, lo cual repercute en el

servicio al cliente.

Una vez realizada la evaluacion a nivel de Departamento basada en lo que la gerencia
implemento para un adecuado nivel de cargas labores, es importante verificar la equidad en cuanto
a que todos los colaboradores realicen la misma cantidad de trdmites, puesto que efectian las

mismas funciones y responsabilidades; por ende, se debe gestionar una distribucién equilibrada.

A continuacion, se muestran las cifras de los colaboradores que se encuentran por encima
y por debajo del estimado por la gerencia en cuanto a los tramites colectivos, el cual es de 2.112

tramites por semestre.
Por encima:
Colaborador 1: 3.637, porcentaje de 19,84 %
Colaborador 2: 3.453, porcentaje de 18,84 %
Colaborador 4: 2.671, porcentaje de 14,57 %

Colaborador 5: 3.180, porcentaje de 17,35 %

Por debajo:
Colaborador 3: 1.671, porcentaje de 9,12 %
Colaborador 8: 1.978, porcentaje de 10,79 %

Colaborador 10: 1.738, porcentaje de 9,48 %



130

En el grafico 27 se demuestra que no existe una distribucion adecuada de las cargas
laborales, puesto que las diferencias de porcentajes entre los trabajadores son considerables. Por
ejemplo, el colaborador 1, es el realiza el mayor porcentaje de tramites, con un 19,84%, lo cual
representa 3.637 de transacciones; por su parte, el colaborador 3 con el menor porcentaje de
tramites, con un 9,12 %, lo cual representa 1.671 transacciones. De modo que, existe una
desigualdad del 10,73 %, lo cual significa una diferencia de 1.966 tramites.

Porcentaje de Tramites

Individuales

Atendidos en el front - 12.91 %\

<C(:Ialm:-radar 6-27.08%

A

élahoradnr 7-20.75%

Colaborador 11 - 25.34%

@ Colaborador 6 - @ Colaborador 7 - Colaborador 9- @ Colaborador 11 -

@ Atendidos en el front -

Gréfico 27. Cantidad total de pdlizas individuales

Fuente: Elaboracion propia, informacién suministrada por el sistema SYDLE, 6 meses, 2018.



131

Pues bien, con el objetivo de ampliar el tema de las distribuciones correctas de las
transacciones realizadas por los colaboradores del Departamento de Suscripcién, seguidamente,
con base en la grafica, se detallan las cifras de los porcentajes y valores relativos de cada

colaborador en relacion con los trdmites efectuados en los seis meses del presente afio.

Para la linea de individuales se tramitaron 8.125 tramites de polizas, lo cual representa un
30,71 % de la totalidad de operaciones del area; ademas, demuestra que no es un porcentaje tan
alto en comparacion con la linea de colectivos. Sin embargo, para la organizacion son de gran valor

estos tramites, debido a que contribuyen en gran manera con la rentabilidad del negocio.

En relacion con los tramites colectivos, las cifras de los trabajadores se encuentran por
encima y por debajo del estimado por la gerencia en cuanto a los tramites individuales, que para

este caso es de 1.320 de transacciones por semestre.

Por encima:
Colaborador 6: 2.200, porcentaje de 27,08 %
Colaborador 7: 1.686, porcentaje de 20,75 %

Colaborador 11: 2.059, porcentaje de 25,34 %

Por debajo:
Colaborador 9: 1.131, porcentaje de 13,92 %

Colaborador 13: 1.049, porcentaje de 12,91 %

En la representacion del grafico 28 se demuestra que no existe equilibrio en las cargas

laborales de la linea de individuales. Lo anterior, debido a que las diferencias de porcentajes de los
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trabajadores son muy grandes. Por un lado, el colaborador 6 es el que gestiona mayor nimero de
transacciones, pues para los seis meses del presente afio su cuota fue de 2.200, lo cual representa
un 27,08%. Por otro lado, se muestra el colaborador 13, quien es el que realiza el menor nimero
de trdmites, con una cuota de 1.049, lo cual representa un 12,91 %. Esto, genera una desigualdad
de 1.151 trdmites entre estos dos colaboradores, lo que en porcentaje de diferencia representa un
14,17 %.

De manera que, estas cifras denotan que no existe por parte de la organizacién una
planificacion y/o estudio de esta variable, lo cual genera un descontrol de funciones,
responsabilidades y recursos, el cual puede perjudicar el clima organizacional y los tiempos de

respuesta al servicio al cliente.

Porcentaje de Tramites

#

0 100

99,56 % de los Tramites ingreso por front

Gréfico 28. Cantidad total de polizas por flujos

Fuente: Elaboracion propia, informacién suministrada por el sistema ACSEL, 6 meses 2018.
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En relacion con la informacion recabada en este gréafico, se observa la distribucién de
transacciones por medio de canalizacion, ya sea por medio de flujos, o sea la interaccién de los
clientes al uso del sistema SYDLE, o por el Front, que es la recepcion de los tramites fisicamente

0 por medio de correo electronico.

En el semestre del afio pasado se observd, segun la gréfica 1, que los trdmites del Front
correspondian a un total del 64,24 %, mientras que el otro 35,76 % representan las transacciones
por medio de los flujos del sistema SYDLE. Esto, evidencia que el mayor porcentaje corresponde
a la recepcion de tramites que gestionan los dos colaboradores que desempefian el puesto de

receptores de tramites.

Durante los seis meses del presente afio, y como se puede observar en la gréafica 26, se
determina que un 99,56 %, lo cual significa 20.048 de las transacciones, se efectiian por medio del
Front, mostrando Unicamente un 0,44 % o los 6.405 de tramites gestionados por flujos. Estos datos
denotan la necesidad de la empresa de hacer esfuerzos para contar con una comunicacion mas
eficaz con los clientes, debido a que uno de los principales beneficios con que cuentan los procesos
por flujos es tener mayor conexién con el cliente, haciéndolo participe de la operativa de la
empresa, contribuyendo con las cargas laborales, y por ende, con una mayor productividad de los

colaboradores.
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Colaborador 9 2-270"’[ Atendidos por el front 9.97%
Colaborador 1 8.57%

Colaborador 7 6.12%,

Colaborador 6 14.86%
Colaborador 511.01%
Colaborador 4 6.99%

Colaborador 11 4.72%
olaborador 2 13.46%
olaborador 3 2.97%

) Atendidos por el front @ Colaborador 1 Colaborador 10 @ Colaborador 11
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() Colaborador 6 @ Colaborador7 Colaborador 8 @ Colaborador 9

Grafico 29. Cantidad de incidentes del Departamento de Suscripcion

Fuente: Elaboracion propia, informacion suministrada por el Departamento de Tecnologia, 6 meses, 2018.

Actualmente, en el Departamento de Suscripcion se cuenta con un namero establecido por
colaborador para el envio de incidentes al Departamento de Tecnologia. Los incidentes son
solicitudes que realizan los colaboradores debido a un proceso ejecutado de manera errénea por
parte de este, por lo que envian una solicitud a tecnologia para la correccion de la gestién. El
numero determinado por la gerencia para este envio es de cuatro requerimientos por colaborador

por mes, por lo que para seis meses seria un maximo de 24 incidentes.
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A continuacion, se muestran los nimeros de los colaboradores que se encuentran por
encima y por debajo del estimado por la gerencia en cuanto a los incidentes generados durante los

seis meses del presente afio:
Por debajo:
Colaborador 3: 17 incidentes, porcentaje de 2,97 %

Colaborador 9: 13 incidentes, porcentaje de 2,27 %

Por encima:

Colaborador 1: 49 incidentes, porcentaje de 8,57 %
Colaborador 2: 77 incidentes, porcentaje de 13,46 %
Colaborador 4: 40 incidentes, porcentaje de 6,99 %
Colaborador 5: 63 incidentes, porcentaje de 11,01 %
Colaborador 6: 85 incidentes, porcentaje de 14,86 %
Colaborador 7: 35 incidentes, porcentaje de 6,12 %
Colaborador 8: 57 incidentes, porcentaje de 9,97 %
Colaborador 10: 52 incidentes, porcentaje de 9,09 %
Colaborador 11: 27 incidentes, porcentaje de 4,72 %

Colaborador 13 (Atendidos en el Front): 57 incidentes, porcentaje de 9,97 %

Segun la informacion anterior, se aprecia que unicamente dos colaboradores se encuentran
dentro del numero establecido. Los demas colaboradores superan estos numeros, lo cual puede
generar tiempos de respuesta excesivos, ya que se debe esperar a la respuesta de otro departamento.
Ademas, estos incidentes corresponden a reprocesos, lo que influye en el aprovechamiento de

recursos, productividad y eficiencia.
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Interpretacion de los datos

Mediante el estudio realizado en el presente trabajo de investigacion se logra determinar
una serie de variables, las cuales son de gran utilidad para la buena administracion del
Departamento, el cual ha sido evaluado y analizado en aspectos trascendentales para el
gestionamiento adecuado de la operacion de la organizacién, y por ende, su rentabilidad como
negocio. También, logra verificar aspectos importantes a tomar en consideracion por parte de la
gerencia para un mejor control y direccién del area y de las personas que lo integran. Todo ello,

con el objetivo de generar productividad, eficiencia y un mejor servicio.

Luego de haber evaluado por medio de los instrumentos utilizados en la investigacion, se
puede indicar la necesidad de toda la organizacion a efectuar este tipo de evaluaciones y
mediciones, para que de esta manera se pueda lograr un entendimiento sobre el enlace que tienen
los aspectos internos de una organizacion y cémo se ven afectados con la experiencia al cliente.
Sumado a ello, como relevancia que brinda, es la responsabilidad con que cuenta toda gerencia
hacia la operatividad de un area, afectando la correcta administracion de recursos tanto de capital

humano como de equipos o instrumentos utilizados.

Con primer punto, se determina el énfasis de los procesos internos que se realizan en la
organizacion y en el area de suscripcion. Esto, debido que al contar con fases y etapas claras de
procedimientos, se contribuye a la facilitacion de las actividades y funciones que se ejecutan
diariamente. Pues bien, estos procesos deben estar documentados con un objetivo, lo cual
implicaria una razon de implementacion, asi como sistematizados, para que cualquier colaborador
pueda efectuarlo. En este aspecto, basado en la evaluacion realizada, se determina que los procesos

con que cuenta el Departamento no estan claros en cuanto al orden, secuencia y estructura.
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En relacion con este tema, la mayoria de los procesos con los que cuenta la organizacion,
se encuentran entrelazados con las otras areas, lo cual implica contar con una adecuada conexion
que genere una comunicacion fluida y controlada. Esto, es de gran beneficio para la reduccion de
los tiempos de respuesta, pues aporta a la calidad del servicio. Por tal motivo, una vez expuesta
esta relacion, se determina que en la organizacion no hay una comunicacién sana con las areas, 1o

cual puede afectar la eficiencia y productividad del Departamento y la compaiiia.

Con respecto a lo antes planteado y de modo general, se puede indicar que los procesos del
Departamento de Suscripcion deben mejorarse para que puedan ser mas eficientes, productivos y
beneficiosos para la compafiia, trabajadores y clientes. Esto, debido a que interviene con el
aprovechamiento de recursos, y podria generar una respuesta mas agil de cara al cliente. Ademas,
poder optimizar los procesos de manera que sean mas sencillos de captar por todos los integrantes

de la organizacion y que exista un control eficiente de estos procesos.

Actualmente, la organizacion ha estado aumentando sus ventas de forma favorable y
constante, lo cual genera que la gerencia deba implementar nuevas acciones o estrategias que
colaboren con la planificacion, organizacion, direccion y control en cuanto a los procesos y cargas
laborales de las areas involucradas. Esto, debido a que si no se realiza un plan de desarrollo, los
mas perjudicados serian los trabajadores del Departamento, y por consecuente, la calidad del

servicio, lo cual seria perjudicial para la proyeccién de la imagen de la compafiia.

Por lo anterior, la importancia de la medicién de cargas laborales de los trabajadores del
area, para analizar y evaluar si esto afecta a las gestiones correspondientes de la operativa del
Departamento. Esta medicion implica la determinacion de las funciones y responsabilidades que
se ejecutan en el Departamento, la claridad de estas funciones, la cantidad de tramites realizados
para la medicion de cargas, su correcta distribucion, y la eficiencia de la gerencia para la busqueda
del equilibrio. Ademas, sin dejar de lado, un aspecto importante, como lo es la precision de la

organizacion por contar con personal calificado.
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Ahora bien, es fundamental tener claridad de las funciones y responsabilidades que se
realizan por departamento, debido a que esto genera que los trabajadores tengan previo
conocimiento de sus responsabilidades y compromisos con la empresa. Esto, se puede efectuar
mediante manuales de puestos donde se indiquen los aspectos necesarios para evaluar el perfil del
trabajador y el alcance esperado. Ademas, otro beneficio, es que ayuda a que se realicen Unicamente
las tareas que corresponden al puesto, que no haya desviacion o descoordinacién en relacién con

este aspecto y que no se desgaste el personal al llevar a cabo esas actividades.

De forma que, segun la informacion recabada, se puede indicar que los colaboradores del
Departamento no tienen claridad de las funciones y responsabilidades que realizan. Por ende, no
saben cudles son las tareas que deben desarrollar, por lo que efectlan actividades que no
corresponden al Departamento y que no deberian hacerse cargo, lo cual puede influir en la calidad

del servicio al cliente y en la forma en que realizan las actividades diarias.

Las cargas de trabajo, segun la medicion realizada en el presente trabajo de investigacion,
se puede mostrar como elevada de acuerdo con las percepciones de los colaboradores, lo cual
coincide con la informacion de la base de datos que muestran la cantidad de trdmites por
colaborador segln el puesto que desempefia. Lo anterior, significa que efectivamente si existe
exceso de cargas laborales. Dicha medicion puede contribuir al analisis en cuanto a la afectacion
que puede surgir al clima organizacional, tiempos de respuesta y en la productividad de cada

colaborador.

Otro aspecto relacionado con las cargas laborales es la correcta distribucion de las tareas en
una organizacion, por lo tanto, es importante contar con una adecuada divisién de trabajo, para que
no exista recargo en funciones y todos los colaboradores realicen la misma cantidad de tareas sin
que haya excesos. Esto, contribuye a la motivacion con la que trabaja el colaborador, la calidad en
sus gestiones y la productividad, lo cual impacta directamente en la calidad esperada por el cliente

Yy, por ende, en su satisfaccion.
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Sumado a lo anterior, se expone la eficiencia por parte de la gerencia para la busqueda del
equilibrio correspondiente en la distribucion de tareas de todos los integrantes del Departamento.
En ese punto, se determina que si se cuenta con herramientas para un debido control y organizacion
del registro de tareas, sin embargo, no hay una buena administracion para llevar a cabo una
estrategia de distribucion, lo cual influye en la medicion de cargas laborales y en el

aprovechamiento de recursos propios de la organizacion.

Un ultimo aspecto importante de la variable de las cargas laborales es la relevancia a la
relacién de la productividad, eficiencia y la satisfaccién al cliente, lo cual surge a partir de la
necesidad de la organizacion por adquirir personal calificado y de acuerdo con los requerimientos
de la empresa, para que ayude a que las actividades se ejecuten de manera mas expedita y a un
menor costo posible. No obstante, no es Gnicamente la contratacién de los perfiles esperados, sino
ademas de la responsabilidad de la compafiia para generar habilidades y conocimientos que se

requieran en el puesto de trabajo.

Bajo ese orden de ideas, se analiza la informacion del personal del Departamento, en lo cual
se indica que la organizacion si realiza esfuerzos para capacitar constantemente al personal. De
modo que, esto contribuye con la motivacion y la satisfaccion de los colaboradores para la
adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades, lo cual es importante para el sentido de

permanencia, el crecimiento y la estabilidad hacia la organizacion.

En consecuencia, a lo expuesto anteriormente, es que se presenta la valoracion de los puntos
ya descritos para definir la afectacion en el servicio al cliente. Al respecto, se menciona la mejora
continua y la gestion de calidad que se debe desarrollar en toda organizacién como un esfuerzo
hacia la calidad en el servicio brindado. Esta calidad afecta de manera directa a la productividad,

tiempos de respuestas, eficiencia y comunicacion con los clientes.



140

Sumado aello, al contar con una buena gestion de la calidad, se beneficia laempresa, debido
a que se genera una alta satisfaccion al cliente, lo cual impacta en la imagen de la organizacion en
el mercado y eleva las expectativas de consumo, y por ende, su rentabilidad. También, beneficia
los trabajadores, ya que estos perciben a lo interno una estructura mas clara y coordinada, lo que
ayuda a trabajar con base en los objetivos estratégicos y un control adecuado por parte de la

gerencia.

En lo anterior, radica la importancia y la relacion que tienen los procesos internos y cargas
laborales con la calidad en el servicio al cliente que brinda una organizacion. De modo que, cuando
se cuenta con procesos estructurados de manera adecuada y claramente, las transacciones que se
desarrollan diariamente tienden a volverse mas sencillos para los trabajadores, los cuales se ven
mayormente afectados, eliminando reprocesos, y por consecuencia, su productividad se ejecuta al

mMaximo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo consta de los dos apartados donde se establecen las conclusiones y
recomendaciones dadas de acuerdo con la investigacion. En el primer apartado, se determinaran
los resultados obtenidos del estudio, con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados y se
buscara contestar a la pregunta de este. Adicionalmente, se destacara la importancia y el significado
de todo el estudio. Luego, en el segundo apartado, se determinaran las recomendaciones que se
encontraron luego de analizar los resultados obtenidos con base en la informacién alcanzada en la

investigacion.

La presente investigacion se realiz6 primeramente partiendo del objetivo general y
objetivos especificos, lo cuales buscan dar respuesta al planteamiento del problema. Seguidamente,
se desarrollé el marco tedrico donde se presentaron los conceptos necesarios para el entendimiento
y conocimientos de la investigacion. Posteriormente, se estructurd el marco metodol6gico, donde
se evidencia el disefio de este trabajo y su enfoque mediante una estructura cuantitativa. Ademas,
se presentaron los instrumentos utilizados basados en un cuestionario cerrado e informacion
recopilada de las bases de datos de los sistemas de la empresa, con el objetivo de comparar y

demostrar su compatibilidad.

Asi pues, una vez realizado el desarrollo de las variables expuestas en la investigacion, se
determina la importancia de la empresa de una mejor planificacion y control de sus gestiones, para
tratar de buscar un valor agregado hacia al cliente, y por ende, su satisfaccion. Esto, implica una
busqueda constante de mejora continua y concientizacion por parte de la gerencia de las

implicaciones que generan el no contar con una estructura clara.
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Conclusiones

Se determina que los procesos internos gque se ejecutan actualmente en Oceanica de Seguros
S.A. no se encuentran claramente establecidos en la organizacion, en cuanto al orden, secuencia y

estructura.

De acuerdo con la importancia que conllevan los procesos y su adecuada comunicacion con
todas las areas implicadas en las etapas, se concluye que actualmente no se brinda una conexion
correcta con los departamentos que integran la compafiia. Esto, es perjudicial, dado que la mayoria
de las funciones y actividades del Departamento de Suscripcidn requieren la colaboracion de otro

departamento, ya sea para la entrada o finalizacion de las transacciones.

Uno de los objetivos esenciales para la implementacion de procesos sistematizados es que
las operaciones se realicen de forma mas expedita y controlada para los usuarios, lo cual contribuye

al buen funcionamiento y reduce el tiempo de respuesta y crea mayor satisfaccion al cliente.

De acuerdo con lo anterior, para Oceanica de Seguros S.A. es esencial contar tiempos de
respuesta buenos, en vista que la compafiia se encuentra en un mercado con alta competitividad y

demanda, en el cual uno de los valores agregados del producto es el servicio al cliente.

En este mismo orden de ideas, de acuerdo con la percepcién de la muestra, se determina
gue la mayoria indica que los procesos o flujos que se desarrollan en el Departamento de

Suscripcion no mejoran el tiempo de respuesta en el Departamento.

No obstante, no hay una apreciacion clara al respecto, debido que, ante lo analizado, algunos

colaboradores decidieron mantenerse neutrales ante este tema.
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Por su parte, se demuestra que los tiempos de respuesta son deficientes cuando los procesos
estan estructurados con la involucracion de otra &rea, lo cual denota que la compafiia no esta
realizando sus operaciones basados en un solo objetivo, por ende, no hay un compromiso de actuar

conjuntamente.

Expuesto todo lo anterior, se concluye que, segun la evaluacion realizada de los procesos
internos del Departamento de Suscripcidn, estos se indican como regulares, ya que presentan

deficiencias de comunicacion, estructura, organizacion y control de estos.

Ahora bien, en lo referente al tema de cargas labores, se establece que la medicidn es un
aspecto importante en toda organizacién para verificar el conjunto de actividades que son
ejecutadas por colaborador en un periodo determinado versus las actividades que se deberian

realizar para que no exista torpeza en el desarrollo de esas actividades.

En tal sentido se concluye y se determina que los colaboradores del departamento cuentan
con cargas de trabajo altas, segun la cuota que establecio la gerencia para la ejecucion de las tareas

en comparacion con la informacion recabada en este trabajo de investigacion.

Ademas, se establece que las cargas de trabajo elevadas se deben a la mala distribucion de
funciones y actividades, debido a que se muestran diferencias considerables en comparacion con

la cantidad de operaciones realizadas de un colaborador y otro.

Es conveniente establecer que la desigualdad en la distribucion de tareas se debe a que las

herramientas no estan siendo administradas adecuadamente por parte de la gerencia, lo cual genera
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que no haya control sobre este aspecto, y por ende, que exista saturacion de tramites en algunos
colaboradores.

En este sentido, algunos de los factores que generan que las cargas laborales se tornen mas
equilibradas para el trabajador es la claridad en funciones y responsabilidades, asi como el facil
acceso a la informacidn y comunicacion por parte de la empresa, pero sobre todo de las capacidades

en cuanto a conocimientos y habilidades para el desempefio del puesto.

En cuanto a las funciones y responsabilidades correspondientes a cada puesto de trabajo del
Departamento de Suscripcion, se establece que la empresa no ha hecho mencion alguna a acerca
de las tareas a desempefiar segun la descripcion del puesto. Por lo tanto, los colaboradores no tienen

una nocion clara de las tareas a desempefar en la organizacion.

Ahora bien, debido a la falta de estructura organizacional se demuestra que los
colaboradores del departamento realizan tareas que no son propias del Departamento, realizando
esfuerzos, invirtiendo tiempo y compartiendo responsabilidades que le competen a otras areas de

la organizacion.

Por ello, se evidencia la importancia de la revision y el apego de los manuales de puesto

para determinar los conocimientos, aptitudes y funciones de cada colaborador.

Como segundo factor de equilibrio en las cargas labores, se puede observar la gestion de la
documentacion para calidad y rapidez en la ejecucion de las operaciones, lo cual queda demostrado
en el Departamento; sin embargo, aunque cuenta con un plan de acceso a la documentacion, no es

eficiente.
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Lo anterior, debido a que el acceso a la informacion relacionada con las gestiones diarias,
los colaboradores la adquieren de manera ocasional y cuando ocurren cambios y/o modificaciones
en las reglas del negocio, no se cuenta con ella de manera expedita, por lo tanto, no hay una

comunicacion directa por parte del area.

Como ultimo factor de equilibrio en las cargas laborales, se establece que el personal del
Departamento se encuentra neutral sobre los conocimientos y habilidades para el desempefio del
puesto, lo cual supone la posibilidad de desconocimiento o no sobre la capacidad para desempefiar
el puesto.

En relacion con lo anterior, resulta necesario decir que estos conocimientos y habilidades
se dan con base en la contratacion apta del capital humano, por lo que se concluye con la capacidad
que debe contar la gerencia al apego a los descriptores de puesto para contar con personal adecuado

segun las necesidades de la organizacion.

Ademas, este factor se ve influenciado en la capacidad de la organizacion para realizar
esfuerzos por capacitar a los colaboradores del Departamento. Por lo tanto, bajo este aspecto se
determina que efectivamente la gerencia cuenta con programas de capacitacion aptos para el

desempefio de funciones y responsabilidades.

En sintesis, en cuanto a las funciones y responsabilidades, se hace referencia a la tabla 5 de
funciones y responsabilidades. En ella, se logré medir distintos items sobre los cuales en la mayoria
se evidencia una sobrecarga laboral, en donde cada colaborador debe atender llamadas, atender a
agentes de seguros, archivar documentos digitalmente, entre otros. Esas son funciones para las
cuales la empresa no cuenta con una herramienta para medir; con esto, se puede llegar a la
conclusion que si al medir casi un 70 % de las funciones y responsabilidades es evidente una

sobrecarga laboral en cada uno de los colaboradores.
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De manera que, al enfatizar en lo expresado anteriormente, la calidad del servicio se ve
afectada por la gestion de procesos y cargas labores, dado que, al no contar con una buena
administracion de los procesos, esta muy palpable el reproceso o el saltarse un paso en un tramite,

lo cual a su vez produce insatisfaccion del cliente.

Lo anterior, también se relaciona con las cargas labores. Esto, se podria definir en distintos
factores que la afecten, por ejemplo: rendimiento, concentracion, eficiencia, eficacia, estado de
animo, entre otros factores, que pueden afectar a una persona por el estrés de tener un volumen

muy alto de trabajo, lo cual genera que mermen los factores positivos en el colaborador.

Al observar los resultados obtenidos de este trabajo de investigacion, se establece que la
gestion operativa afecta a la Aseguradora Oceénica de Seguros S.A en aspectos como: malas
gestiones de aseguramiento, lo cual conlleva al incremento de reclamos por indemnizacion, lo que
hace que la siniestralidad de la compafiia aumente, y, en consecuencia, que las primas de las pélizas
que ofrece la aseguradora incrementen. Esto, perjudica directamente al cliente y, por ende, afecta
a la compafiia en imagen, credibilidad y rentabilidad.

Al respecto de las limitaciones presentes en el trabajo de investigacion, se puede mencionar
que la medicion en las funciones y responsabilidades no se logran efectuar al 100 %, dado que el
30 % de estas no son medibles e identificables. Ademas, la empresa no brindé mayor detalle en la

informacién, lo cual implico invertir mas tiempo y recursos en el analisis de los datos.

Concerniente a los resultados inesperados en la investigacion, se determina la diferencia
considerable en la cantidad de trdmites que realiza un colaborador con respecto a otro. Esto,

evidencia aun mas el fallo en la distribucion de actividades y tareas.
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La relevancia de este trabajo de investigacion genera un valor agregado a la empresa, dado
que, con los datos, el andlisis y conclusiones, se pone en evidencia la perspectiva que tiene el

personal con respecto a los procesos y cargas laborales de sus colaboradores.

Desde el punto de vista teorico, esta investigacion generara reflexion y discusion, tanto
sobre el conocimiento existente de la gestion operativa del Departamento de Suscripcién como
dentro del ambito de algunos aspectos que involucran a toda la organizacion, ya que, de alguna
manera u otra, se dan a conocer conceptos importantes sobre la organizacion y/o el Departamento

investigado.

Por ultimo, se concluye que la investigacion permite poner en manifiesto los conocimientos
adquiridos durante el andlisis, lo cual es importante para sentar las bases de otros estudios que

surjan partiendo de la problematica aqui especificada.
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Recomendaciones

Se le recomienda al Departamento de Desarrollo Organizacional, al Departamento de
Tecnologia y a las gerencias de las areas involucradas en los procesos, incluir el responsable en
cada etapa, por departamento y puesto de trabajo, desde el inicio de la etapa, asi como el
seguimiento que debe realizar para la finalizacion. Lo anterior, para contribuir con el orden,

estructura y el control adecuado del proceso.

También, para mejorar la conexién que brindan los procesos con cada departamento, se
recomienda a las gerencias de las areas que integran la Aseguradora Oceanica de Seguros S.A.,
unificar por medio de una sola herramienta los procesos de toda la organizacion, para tener un
mayor control de las operaciones que realiza la organizacion. De la misma manera, esto contribuye

con la optimizacion de los tiempos y toma de decisiones empresariales.

Sumado a lo expuesto, se le recomienda al Departamento de Desarrollo Organizacional
realizar esfuerzos de integracion del personal de toda la aseguradora, mediante cursos o charlas;
esto, con el fin de que en la organizacién se trabaje en equipo mediante el logro de objetivos
empresariales y se logren mejorar los tiempos de respuesta de cara al cliente.

Se les recomienda a las gerencias de los departamentos que conforman Oceénica de Seguros
S.A. a velar por la importancia que los procesos se lleven a cabo de forma sistematizada y
controlada, independiente del colaborador que lo realiza, con el objetivo de hacer al menos el 90
% de los procesos medibles e identificables.

Ahora bien, se le recomienda a la gerencia del Departamento de Suscripcion lo siguiente:
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Eliminar aquellas tareas y actividades que desarrollan los colaboradores del area, las cuales
deberian ser ejecutadas por otros departamentos de la organizacion, tales como: consulta y
seguimiento de pagos, facturaciones, devoluciones de dinero y archivo de expedientes. Dado que,
esto genera menor inversion de tiempo en las tareas propias, y por ende, influye en la productividad,

eficiencia y cargas laborales del Departamento.

A la utilizacién correcta de la herramienta SYDLE, para la buena gestion de distribucion
de cargas laborales. Esta herramienta se puede ajustar para que se realice la asignacion de tareas

equitativamente en un periodo determinado.

Comunicar a los colaboradores del Departamento de Suscripcion sobre las funciones y
responsabilidades del puesto de trabajo, para una mejor claridad y compromiso de las actividades

desempefiadas.

Por su parte, a fin de contar con personal méas calificado para los puestos de trabajo, se

recomienda al Departamento de Desarrollo Organizacional desarrollar lo siguiente:

La evaluacién de los manuales de puestos y perfiles de acuerdo con los descriptores, de
manera que se determinen los conocimientos, aptitudes y habilidades necesarias segun los
requerimientos de la empresa, a los cuales deberan de apegarse las gerencias para la buena gestion

del reclutamiento y promocion.

En relacion con los esfuerzos que realiza la organizacion para capacitar al personal con los
conocimientos propios del mercado de seguros y su reglamentacion, se establece la importancia de
aplicar evaluaciones de dichas capacitaciones para crearle un compromiso al colaborador y que de

esa manera se cumpla con el objetivo del curso o capacitacién realizada.
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Para contribuir con la calidad del servicio brindado por los colaboradores del Departamento
de Suscripcidn, se le recomienda a las gerencias y a los colaboradores de la aseguradora utilizar y
alimentar la nueva herramienta web implementada para el resguardo de la documentacion, la cual
brinda un facil acceso, ademas de ser mas confiable debido que deja registros tanto de

modificaciones, eliminaciones y responsables de esas gestiones.

Por ultimo, se le recomienda a la Gerencia del Departamento de Suscripcién involucrarse y
reconocer la importancia de proponer estrategias de comunicacion hacia los colaboradores sobre
las nuevas reglas de negocio, implementaciones y modificaciones realizadas que afecten la gestion

operativa del departamento.

Por medio de esta investigacion se establece la necesidad de realizar evaluacion sobre las
implicaciones positivas y negativas de una reingenieria en la organizacion y departamento,
mediante lo cual se realice una restructuracion de procesos y estructura organizacional para brindar

mayor calidad, eliminar procesos y alivianar cargas laborales.

Del mismo modo, la investigacion favorece al establecimiento de otras investigaciones que
son de gran utilidad para la aseguradora Oceéanica de Seguros S.A., como es el caso de realizar un
estudio actual de la cantidad de tramites que se deben realizar por colaborador, tomando en cuenta
el tiempo de ejecucion, el tiempo muerto entre cada transaccién y la medicién de aquellos procesos

que actualmente no se pueden medir ni identificar.



151

REFERENCIAS

Albarran, I. (s.f.). Mercado de Seguros: Oferta y Demanda. ;Coémo operan y se caracterizan?
Recuperado de https://eprints.ucm.es/6722/1/0021.pdf

Asociacion Empresarial del Seguro. (s.f.). Libro blanco del seguro. Recuperado de https://unespa-

web.s3.amazonaws.com/main-files/uploads/2017/06/libro-blanco-del-seguro.pdf

Belén, Cabrera, Navarro, Vries. (2010). Procesamiento de datos y analisis estadisticos utilizando

SPSS. Recuperado de http://www.pucrs.br/edipucrs/spss.pdf

Benjamin, E. y Fincowsky, F. (2009). Organizacién de las Empresas. [Version PDF] Recuperado
de https://esmirnasite.files.wordpress.com/2017/07/organizacion-de-empresas-benjamin-
3ed.pdf

Canales, S. (2013). Apertura del mercado de Seguros llegara a su quinto aniversario. Diario la
Nacion. Publicado el 9 de Julio del 2013. Recuperado  de
https://www.nacion.com/economia/apertura-del-mercado-de-seguros-llegara-a-su-quinto-
aniversario-en-agosto-proximo/3K4UN46LBBD5LNV4TR4GQRRVIM/story/

Carrasco, J. (2011). Gestion de procesos. [Version PDF] Recuperado de
http://www.evolucion.cl/resumenes/Resumen_libro_Gesti%F3n_de_procesos JBC 2011.
pdf

Carro, R. y Gonzélez, D. (s.f.). Administracion de calidad total. [Versién PDF] Recuperado de
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf

Celada, J. (2014). Servicio al cliente como ventaja competitiva en Empresas Comercializadoras de
Abarrotes en el Municipio de Retalhuleu. (Tesis de Licenciatura). Universidad Rafael
Landivar. Guatemala. Recuperado de http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Celada-
Jorge.pdf

Cerda, H. (1991). Capitulo 7: Medios, instrumentos, técnicas, y métodos en la recoleccion de datos
e informacion. Recuperado de

http://postgrado.una.edu.ve/metodologia2/paginas/cerda7.pdf


https://unespa-web.s3.amazonaws.com/main-files/uploads/2017/06/libro-blanco-del-seguro.pdf
https://unespa-web.s3.amazonaws.com/main-files/uploads/2017/06/libro-blanco-del-seguro.pdf
http://www.evolucion.cl/resumenes/Resumen_libro_Gesti%F3n_de_procesos_JBC_2011.pdf
http://www.evolucion.cl/resumenes/Resumen_libro_Gesti%F3n_de_procesos_JBC_2011.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf

152

Chéavez, D. (s.f.). Conceptos y técnicas de recoleccion de datos en la investigacion juridico social.
Recuperado de https://www.unifr.ch/ddp1/derechopenal/articulos/a_20080521_56.pdf

Diaz, A. y Arnoletto, E. (2009). Un aporte a la gestion publica. [Version PDF] Recuperado de
http://www.eumed.net/libros-gratis/2009b/550/La%?20gestion%200perativa.htm

Fernandez, C., Baptista, P., Hernandez, R. (2014). Metodologia de la Investigacion. [Version PDF]

Recuperado de https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Galindo, Mariana y Rios. (2015). Productividad en serie de estudios econdémicos, Vol. 1. [Version
PDF] Recuperado de
https://scholar.harvard.edu/files/vrios/files/201508 mexicoproductivity.pdf

Jiménez, M. (s.f.). Inicios del Instituto Nacional de Seguros. Pagina oficial. Recuperado de http:

/Iportal.ins-cr.com/portal.ins-cr.com/Institucional/Historia/Historia/

Koontz, H., Weihrich, H., Cannice, M. (2017). Administracién, una perspectiva Global y
empresarial. [Version PDF] Recuperado de
https://brandingconsultinggroup.files.wordpress.com/2018/04/administracion-una-

perspectiva-global-y-empresarial-14-edi-koontz.pdf

Laguens, J. (s.f.). Gestion administrativa de la educacion virtual. [Version PDF] Recuperado de

https://www.uaeh.edu.mx/docencia/VI_Lectura/maestria/documentos/LECT33.pdf

Ley Reguladora del Contrato de Seguros, N0.8956. (2011). Asamblea Legislativa de la Republica
de Costa Rica. Recuperado de https://portal.ins-cr.com/NR/rdonlyres/7F85F33B-569D-
45CF-9756 B7517907402A/5124/LeyReguladoradelContratodeSegurosLey8957.pdf

Ley Reguladora del Mercado de Seguros, N0.8653 (2008). Asamblea Legislativa de la Republica
de Costa Rica. Recuperado de
http://www.sugese.fi.cr/marco_legal/reglamentos/mercado%20de%20seguros/reglamento

_comercializacion_seguros.pdf

Monge, C. (2011). Metodologia de la investigacion Cuantitativa y Cualitativa. Guia Didactica.
Recuperado de https://www.uv.mx/rmipe/files/2017/02/Guia-didactica-metodologia-de-la-
investigacion.pdf.


http://www.eumed.net/libros-gratis/2009b/550/La%20gestion%20operativa.htm
https://scholar.harvard.edu/files/vrios/files/201508_mexicoproductivity.pdf
http://www.sugese.fi.cr/marco_legal/reglamentos/mercado%20de%20seguros/reglamento_comercializacion_seguros.pdf
http://www.sugese.fi.cr/marco_legal/reglamentos/mercado%20de%20seguros/reglamento_comercializacion_seguros.pdf

153

Montero, C. (2017). Propuesta de un plan de mejora de la dindmica organizacional para la cadena
radial costarricense. (Tesis de maestria). Universidad de Costa Rica, Costa Rica.
Recuperado de
http://www.kerwa.ucr.ac.cr/bitstream/handle/10669/74170/Trabajo%20Final%20de%20G
raduacion%20-%20Cadena%20Radial%20Costarricense%20-
%20Carlos%20Montero%200rtiz%20-%20B49519.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Oceédnica de Seguros S.A. (s.f.). Historia. Pagina oficial. Recuperado de:

http://www.oceanicadeseguros.com/acerca-de-nosotros/

Oceénica de Seguros S.A. (s.f.) Historia. Pagina oficial. Recuperado de http://www.oceanica-

cr.com/quienes-somos/nosotros/

Oliva, D. y Jair, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. ISSN 0121-505. Recuperado de

http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81802505

Orozco, S. (2015). Propuesta de mejora en procesos del area de call center técnico de una empresa
de telecomunicaciones. (Tesis de Licenciatura). Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, Perd. Recuperado de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/582088/Orozco_CS.pdf?

sequence=

Pomar, R. y Artiles, S. (2011). Reingenieria de procesos: conceptos, enfoques y nuevas
aplicaciones. Recuperado de http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422295004.pdf

Recinos, E., Roque, J., Arango, M., Martinez, M., Caruso, R., Alvarez, D. (2018) Clasificadora de
Riesgos Fitch Ratings. Perspectivas 2018: Sector Asegurador en Centroamerica.
Recuperado de
https://www.centralamericadata.com/es/article/home/Seguros_en_Centroamrica_Perspecti
vas_2018

Restrepo, L. Dominguez, J. Hoyos, M. (2006). Valoracion de la carga laboral en una empresa de

servicios. Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=84911652059


http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422295004.pdf

154

Robbins, S. y Coulter, M. (2005). Administracién. [Versibn PDF] Recuperado de
http://www.cars59.com/wp-content/uploads/2016/02/Book-Administracion.pdf

Robbins, S., Judge, T. (2009). Comportamiento Organizacional. [Version PDF] Recuperado de
https://psiqueunah.files.wordpress.com/2014/09/comportamiento-organizacional-13a-ed-
_nodrm.pdf

Sautu, R., Boniollo, P, Dalle, P., Elbert, R. (2005). Manual de Metodologia. Construccion del
marco tedrico, formulacion de los objetivos y eleccion de la metodologia. Recuperado de

https://investiga.uned.ac.cr/cicde/images/manual.pdf

Soley, T. (2015). Mercado de Seguros de Costa Rica tiene espacio para crecer cuatro veces mas.
El Financiero. Publicado el 15 de diciembre del 2016. Recuperado de
https://www.elfinancierocr.com/finanzas/sugese-mercado-de-seguros-de-costa-rica-tiene-

espacio-para-ser-cuatro-veces-mas-grande

Superintendencia General de Seguros. (2011). La regulacion del mercado de seguros costarricense.
Recuperado de http://www.cmfchile.cl/portal/prensa/604/articles-13225 doc_pdf.pdf

Superintendencia General de Seguros. (2018). Estadisticas. Pagina oficial. Recuperado de
http://www.sugese.fi.cr/estadisticas/2018.html

Superintendencia General de Seguros. (2018). Revistas Electronicas. Evolucion del mercado de
Seguros. Edicion Especial. Péagina oficial. Recuperado

dehttp://www.sugese.fi.cr/publicaciones/revista/Seguros_aniversario_2017.html

SYDLE. (s.f.). Pégina oficial. Recuperado de
https://secure.sydle.com/seed/cm/help/es/gettingToKnowSeed.html

Ulloa, J. (2013). Apertura del mercado de seguros en Costa Rica, con un enfoque en la
implementacion de un seguro para sufragar los gastos generados en los procesos de divorcio
0 separacion judicial. (Tesis de licenciatura). Universidad de Costa Rica, Costa Rica.
Recuperado de
http://repositorio.sibdi.ucr.ac.cr:8080/jspui/bitstream/123456789/2289/1/35024.pdf

Zumbado, F. (2010). EIl contrato de Seguro por Responsabilidad Civil Profesional, Perspectivas

ante la apertura del Mercado de Seguros en Costa Rica. (Tesis de licenciatura) Universidad


http://www.cars59.com/wp-content/uploads/2016/02/Book-Administracion.pdf
https://secure.sydle.com/seed/cm/help/es/gettingToKnowSeed.html

155

de Costa Rica, Costa Rica. Recuperado de

http://repositorio.sibdi.ucr.ac.cr:8080/jspui/handle/123456789/1782

APENDICES

Apéndice A: Flujos del sistema SYDLE, activacion de polizas emitidas en las corredurias

G) Proceso: Suscripcién de Pdlizas Cédigo: ~ FL-201402-001 Version: 1)1
. Activacion Pélizas Emitidas en AT
OCEANICA Sub Proceso: I Cotredihe Fecha: Febrero - 2014 Pdgina: 1 de 2

SISTEMAAGSEL
c1
SUSCRIPTOR OCEANICA SUSCRIPTOR OCEANICA
CORREDURIAS
Informa de la Inclusion de Poliza (s) al Area Recibe lainformacién enviada por la
de Suicnpéc-odndde Oceérelllc;d;?egfxos, @ | Correduria, analizay accesa al Sistema ¢Existen dudas? SF| Envia Correo electrénico a Corredurfa, con el fin
NS GRYAIE SORMING, ACSEL, para verificar que la Péliza incluida deaclarar la dudas presentadas.
suscripcionexterna@oceanica-cr.com, y cumpla con lo cotizado
adjunta documentos escqaneados. ‘

No
l SISTEMAACSEL

SUSCRIPTOR OCEANICA

Procede a laactivacion de la Péliza y envia ala
Correduria un correo electronico, con las Condiciones

Particulares y el Acuerdo de Pagé para el Cliente.

[ Condins

Acuerdo de Pago

Los documentos que la Correduria debe consignar via correo electrénico son: Copia del Documento de Identidad, Solicitud de Seguro firmada por el Cliente, Conozca a su Cliente, Cotizacion, Certificado del

@ Vehiculo del Registro Nacional, Verificacion de Domicilio o Recibo de Pag6 de Servicio Publico, Fotos del Vehiculo a Suscribir.
En el caso de que el tomador de |a Pdliza sea una Persona Juridica, adicional a los documentos mencionados anteriormente se deben consignar: Copia de |a Personeria Juridica, Participacion Accionaria,

Conozca asu Clientey copia del documento de identidad de los Socios que tengan el 10% o mas de las acciones.




Apéndice B: Flujos del sistema SYDLE, proceso de variaciones

G) Proceso: Proceso de Atencién de Variaciones Codigo:
SChNIch Proceso de Comercializacion Fecha:

pmmmm SUb Proceso:

Version:

e

| SydleSEED | (e Syd|e SEED s

Corredor back office Comercial Area de Suscripcion

% e Se puede

Recibe la solicitud de 4 e 3

INICIO —>  solicitala Variacién de la pdlizaal ~ — Variacién y ingresa la —> Ref’he la Yaracen s —»<_ realizarel

email variaciones@oceanica-cr.com solicitud en el sistema realizar y analizasi se tramite
sydle Seed puede realizar o no el

ycleee tramite solicitado
_ SydleSEED R
Sydle SEED

,7&
. back office Comercial

~

a4 = 1 Da seguimientoa la Se puede
—> S Em— » toys ——P 2 —NO—>
1 P correccion del tramite y si Corregir H Da el tramite por
- . e es posible corregir la finalizado en Sydle Seed
Se envia email al solicitante inconsistencia

con copia al area comercial
indicando el motivo de
rechazo de la gestion

Sydle SEED
==y

P [ BN

Se envia email al solicitante
con copia al area comercial
indicando que el tramite
esta completo

back office Comercial

1
Pdgina: 1 de2
Acsel |
Area de Suscripcion
—

Realiza la modificacién
solicitada en la pdliza

FIN
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Apéndice C: Flujos del sistema SYDLE, proceso de emisiones

Proceso: Gerencia Técnica Cédigo: SGC-GTE-SUS-PO1-FLOR Versidn: 3
CMEANILA
e SUB Proceso: Proceso de Emision Fecha: Marzo-2014 Pdgina: 1 de 3
—(O
Analista de Suscripoidn 1
Oliente/Mensajero Correduria Analizt de Suscripoidn 1 [Front) [Frant)
INICIO > Entrega i dorumentacicn ded > Recibe |2 docume ntacidn del caso y sta Carred: — kmh::a:;m - — FIN
tramite ol Front de suscripcidn werifica que |a informackin redbida infonmac i devolucidin de Doosmentos”
pam su revisidn este completa segun los indicando &l motivo del
rﬁmmn requerimientos de cada tramite rechazo y devoher el
Ditw tramite al lente
) SGL-GTE-5L5-
PO1-FE1
SYDAE SEED | AR ALY ACSEL SYDLE SEED
Analista de Suscripoicn 1{Fronth Analsta de Suscripcldn 2 Analista die Suscripoién 2 Analista de Suscripoitn 3
Se procede a ingresar los datos informaodn al
dela emisidn en la heramenta ™ . Lai analista de » Werifica que |2 informacian
Sydie Seed y a5 gne Analistade k“’:"m&f‘ anl Suscripdin 3 para su fisko y digtada en ol
Suscripdon 2 gue ingresara of revisicn sistema sea congruente
caso
-~
'L‘___-M'_EI. I
Anabsia de Susoripcdn 3 Oficial de Cobeg
Aprucha b pdia e el sisera
®_' Arss y emwia confirmasn de Da seguimiento al paga e =t 5 [ )

emkidn 3 los encargadcs del drea
comerdal.

Condidones
Particulares

recibida par & cllente

¥
Fu-mnu-!l

Corarra Chemte_Direrin
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Area Administrativa/Contable %
E'_’CF Se comunica la diferencia a .( : )
suscripoon mm que se salicte el

pago del faltante
y
ACSEL
DCII.J Area Administrativa/Contable Area Administrativa Analista de S|m:rﬁu:lmg
®_’ Verifica que &f monto regstrado en > Valar 1GUAL=— Comunka al dreade P Realiza b actuakzadénde ba
o sistema ACSEL coindca con o suscripeion del page pdliza emitida en o sistema
repartado en ef acuerdo de pago ACSEL
mion 4
% Area Administrativa Ejecutivo de Comarcilizacidn
Se comunica b diferenca al dreade Se comunica con of
susripcion pam gue e > intermediana gara que este
comuniguen con o clente para que consuteal cllente i desea se le
este indique que desea se haga con devuelva el monto o se le
el sobrante aplque a su préwimo mgo
m_Jmlm de Suscripcién Analsta do Suscripcidn Analsta do Suscripcidn Analista de Suscrigcion
< : H P Generados exped > prime lase > Se guardan en los P  FIN
Inw:‘l:s:::hms 1.Pam b pélta pana cada wna de s archivesos segin arden
pticay ol polkes 2. Para el clerte carpetas alfabetico
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*S Proceso: Proceso de Atencién de Emisiones Codigo: Versidn: 1
]
OCEANICA i
S 6h Proceso: Proceso de Comercializacién Fecha: Pdgina: 1 de?2
| om0 oo |
A
Corredor back office Comercial back office Comercial
INICIO —p]| Soictalatmisiondelapdliza | |  Verificael tramite Cumplecon N\ ) Remite un email al
al email Emisiones@oceanica- solicitado que cumpla los requisitos corredor indicando la
cr.com con los requisitos para informacién faltante
Emitir
Sl i_ E
[ SydleSeed | I Acsel [ Bitrix24 |
back office Comercial Area de Suscripeion back office Comercial
Sydle Seed
Verifica si la emision
Registra la solicitud de » A R » P solicitada corresponde 3
@_-. Emision en el sistema Am’? MEmwame @ algln Negocio activo si es
sistema Acsel PR
Sydle Seed Remite asi cambia el estado a
Ganado

confirmacion de la

Emision al

solicitante con

copia al area
comercial
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Apeéndice E: Flujos del sistema SYDLE, leyenda

® Proceso: Suscripcion de Pélizas Cddigo: ~ FL-201402-001 Version:  1/1
OCEANICA Sub Proceso: Leyenda Fecha: Febrero - 2014 Pdgina: 2 de 2

Conecins con obro process

-
P v F—
O]
O
\/
2
L]

| | Respansable,Partc pante Mata de Referencia

Sis temay Aplicacidn

Hipervinculo:

Conector interno
Dedskin

Conector de pagina

Documenka

Conren Electronioo

Uamada Telefdnica

O

=
ﬁ N
7




Apéndice F: Cuestionario analisis de datos

Evaluacién departamento de
suscripcion

Esta encuesta se aplica con la finalidad de conseguir informacién acerca de su percepcion y
conocimiento con respecto a la compafiia y el puesto que desempefia dentro de la misma. Los fines
son estrictamente académicos, por lo que su opinion sera totalmente confidencial. Su colaboracion
sera un gran aporte para la investigacion.

*Obligatorio

1. ¢Los procesos internos de Oceanica de Seguros S.A se
encuentran bien estructurados (secuencialmente,
ordenadamente y claramente)? *

O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo

O Neutral

O De acuerdo

O Muy de acuerdo

2. ;Los procesos que se ejecutan a nivel de empresa brindan una
conexidén adecuada con todas las areas de la organizacién? *

(O Muy en desacuerdo
(O En desacuerdo

(O Neutral

(O De acuerdo

(O Muy de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLSc-A9brmzEGofwvXcLVIgexf6OOKV_uhiMv4HwW1RLVTOPtQQQ/viewform 17
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3. i Cree usted que los procesos internos que se realizan
actualmente en el departamento de suscripcién mejoran el
tiempo de respuesta al cliente? *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

OO0OO0O0O0

Muy de acuerdo

4. ;Como calificaria usted? Los procedimientos del area de
suscripcion, en la gestién diaria. *

Deficiente
Malo
Regular

Buena

OO0OO0O0O0

Excelente

5. ¢Cémo calificaria usted?. El tiempo de respuesta (el
departamento involucrado), cuando se genera una gestién que
implique otra area de la organizacion. *

Deficiente
Malo
Regular
Bueno

Excelente

OO0OO0O0O0

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-A9brmzEGofwvXcLVIgexf6OOKV_uhiMv4HwW1RLVTOPtQQQ/viewform 2/7
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Evaluacién departamento de suscripcion

6. ¢Cree usted, que las funciones que desempefia actualmente
son meramente propias del departamento de suscripcion? *

ONo
O si

7. ¢La jefatura le indico sus funciones y responsabilidades por
medio de un manual de puestos? *

ONO
O si

8.:Como calificaria usted, la carga de trabajo para su puesto
laboral? *

Muy baja
Baja
Equilibrada

Mucha

O O0OOO0O0

Excesiva

9. ;(Cree que las cargas laborales son distribuidas
equitativamente a todos los colaboradores que integran el
departamento de suscripcion? *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

O OINONOING

Muy de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-A9brmzE GofwvXcLVIgexf6OOKV_uhiMv4HwW1RLYTOPtQQQ/viewform 317
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10. ¢Son eficientes las herramientas utilizadas por los
supervisores para hacer una distribucion balanceada de las
tareas? *

O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo

(O Neutral

(O De acuerdo

(O Muy de acuerdo

11. ¢ Cuenta usted con los accesos de toda la documentacion
necesaria para la gestion diaria? Por ejemplo: politicas de
suscripcion actualizadas, reglamentos, tarifas, manuales de
productos. *

O Nunca

O Rara vez

(O Ocasionalmente
O Casi siempre

O Siempre

» ' .
12. ;Cree usted, que el departamento de suscripcidon cuenta con
personal calificado, para las actividades diarias? *

(O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

© O OO0

Muy de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-A9brmzEGofwvXcLVIgexf6OOKV_uhIMv4HwW1RLYTOPtQQQ/viewform 4/7
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13. ¢Cuando se requiere evacuar una consulta con algun
compafiero, su respuesta es? *

() Deficiente
(O No confiable
O Confiable

(O Eficiente

14. ;Con que frecuencia, la empresa aporta al desarrollo
profesional. A través de capacitaciones o cursos? *

O Nunca

O Rara vez

(O Ocasionalmente
O Casi siempre

O Siempre

15. ¢Las capacitaciones en las que usted ha participado, estan
enfocadas propiamente en los productos que Oceanica ofrece? *

O Nunca

O Rara vez
(O Ocasionalmente
O Casi siempre

O Siempre

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-ASbrmzEGofwvXcLVIgexf6OOKV_uhiMv4HwW1RLYTOPtQQQ/Viewform 5/7
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16. ; Al cambiar las reglas de negocios, usted tiene acceso de
manera inmediata a la informacion ? *

(O Muy en desacuerdo
(O Endesacuerdo

(O Neutral

(O De acuerdo

(O Muy de acuerdo

17. ;Como evaluaria usted, el servicio al cliente, brindado por los
colaboradores del departamento de suscripcion? *

Deficiente
Malo
Regular

Bueno

O OO0OO0O0

Eficiente

18. ;Cree usted que los procesos y cargas laborales afectan la
calidad del servicio al cliente? *

(O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo

(O Neutral

(O De acuerdo

(O Muy de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-A9brmzEGofwvXcLVIgexfE OOKV_uhiMv4HW1RLVTOPtQQQ/viewform 6/7



19. Esta de acuerdo en la siguiente afirmacion: Se debe realizar
una reestructuracion de procesos y funciones del area de
suscripcion, para mejorar la productividad. *

O OO OO

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Enviame una copia de mis respuestas.
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