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RESUMEN

La compafia estatal “La Previsora S.A.”, es una organizacion dedicada a
comercializar seguros para todo tipo de vehiculos, donde se pretende ademas,
presentar un plan de mejoramiento para el desarrollo de los procesos
comprometidos en el area de las reclamaciones de manera que mediante la
agilizacion de los tramites necesarios se logre un mayor rendimiento de los
agentes involucrados y por consiguiente la actuacion competitiva en el sector de
los seguros, respecto a las otras entidades de su género tanto ene | ambito oficial

como privado.

Esta compafiia lleva en el mercado de seguros alrededor de unos cincuenta y tres
(53) afos, cuyo fin es el de de celebrar y ejecutar contratos de Seguro, coaseguro
y reaseguro que amparen los intereses asegurables que tengan las personas
naturales o juridicas privadas en las diferentes localidades de la ciudad de Bogota

y fuera de ésta.

Debido a la situacion ubicada en el Departamento de reclamaciones de la
compafia estatal de seguros con respecto a las demoras y el deficiente
desempeiio por parte de los empleados de la misma area, viendose reflejados en
las constantes quejas de los clientes que tiene asegurados sus vehiculos. Por
tanto, se debe proceder a realizar algunas capacitaciones al personal que labora

alli para agilizar dicha tramitologia.

De acuerdo a lo anterior, se procede a proponer un plan de mejoramiento con el
apoyo de un trabajo de campo donde se aplicaran algunas herramientas como
encuestas a los empleados y clientes lo cual permitira recolectar informacion
necesaria para determinar las falencias que se estan dando actualmente en el

Departamento de reclamaciones de “La Previsora S.A.” y que se llevara a cabo



con una coordinacion, ejecucién y control con la participacién de las directivas y el

recurso humano con que cuenta el la compafiia estatal de seguros.

La presente investigacion analizara y buscara mejoras a la problematica ubicada
en el Departamento de reclamaciones de la compafiia estatal de seguros para de

esa manera mejorar el proceso que se lleva de servicio al cliente que se lleva alli.
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INTRODUCCION

El proyecto de investigacion que se plantea surge de la necesidad de establecer
las causas de una problematica ubicada en el Departamento de reclamaciones de
la compafia estatal de seguros “La Previsora S.A.” a través de un plan de
mejoramiento a la ejecucion de los procesos de revision de los vehiculos
asegurados que hayan tenido algun accidente, que esta afectando la imagen de la

organizacion, con respecto a la calidad de los servicios que se prestan.

El presente trabajo de campo tiene como objeto identificar los pasos que se tienen
en cuenta en una investigacion, iniciando con el tema a tratar, la ubicacion del
problema a investigar y describiendo los aspectos metodoldgicos que se utilizaran

y de igual manera, describir los aspectos técnicos que se aplicaran al mismo.

Por medio del seguimiento a la investigacion del proceso de revision de vehiculos
accidentados, se reconoce en forma directa las actividades que ejecutan los
empleados del departamento de reclamaciones de la compafiia, que permite
comprender la problemética que se vive en la actualidad. El trabajo a desarrollar
presenta una delimitacion del tema a investigar la forma como se estan llevando
los procesos y métodos técnicos que se estan aplicando en el servicio ya

mencionado, que se analizara por medio de cinco capitulos:

El primer capitulo comprende el planteamiento del problema que llevara a
identificar las causas y efectos del mismo que se vienen presentando y que han
generado la crisis que actualmente se observa en la compaiiia “La Previsora S.
A.”, debido a la inexistencia de un control operativo y un sistema de informacion
confiable para saber cual es la raiz del problema de la falta de agilizacion en los

procesos de revision.
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El logro de los objetivos llevara a identificar los factores internos y externos que
han llevado a la generacion del problema, conocer la actitud de los empleados
(funcionarios) con respecto a su desempefio laboral y su sentido de pertenencia
con la compafia, analizar las acciones que se han desarrollado para contrarrestar
el problema, delimitar el problema a través de la ubicacion del objeto de estudio; el
disefio investigativo presenta algunas recomendaciones y estrategias para el logro

de los objetivos.

Se pretende también vencer algunas limitaciones de tipo administrativo para
recopilar la informacion necesaria para profundizar y reconocer las fallas que
estan incidiendo en la justificacion del problema donde se expone la importancia

de la investigacion.
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1. PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema objeto de nuestra investigacion esta directamente relacionada con el
departamento de reclamaciones de la compaiia estatal de seguros “La Previsora
S.A.” y donde radica el incumplimiento de los funcionarios para agilizar cualquier

tipo de reclamo con respecto a los seguros de vehiculos.

Se investigd que en los dltimos tres afios el departamento de reclamaciones ha
venido desmejorando la calidad del servicio, donde los empleados que alli laboran,
manifiestan una actitud de desacuerdo con las nuevas politicas de la empresa,
hacia ellos como funcionarios y donde se les ha cancelado algunos beneficios que
se les venia ofreciendo como trabajadores de la entidad durante muchos afos,
entre los cuales estaban el pago de horas extras, dominicales, bonificaciones,
subsidios de alimentacién, de transporte, costo de vida, vivienda, estudio, viaticos,

entre otros.

Se considera que el sistema del problema a investigar en el departamento de
reclamaciones de “La Previsora S.A.” es realmente la falta de capacitacion y
motivacion hacia los empleados de dicha &rea por parte de las directivas de la
organizacion, para que puedan mejorar su desemperio laboral y por consiguiente,

recuperar su sentido de pertenencia con la empresa y con el cliente externo.

Como causas principales generadas por el problema antes mencionado,

encontramos las siguientes:

— La inexistencia de un actualizado registro de clientes que solicitan
determinados servicios en el Departamento de reclamaciones.

— Constantes solicitudes condicionadas mediante derechos de peticidn.

13



— Frecuentes tutelas por incumplimiento en la cancelacion de los seguros de los
vehiculos de los clientes.

— Deficiente coordinacion de comunicacion en el Departamento de
reclamaciones.

— Descontrol en el orden de dar solucion a los clientes que estan esperando una
respuesta a un servicio para sus vehiculos afiliados a la compainiia.

— De la misma manera se deduce que claramente que el Departamento de
reclamaciones esta afectando la imagen de la organizacién, que por muchos

afios se ha distinguido por su cumplimiento, calidad y profesionalismo.

A la vez, se puede decir que de acuerdo a la investigacion realizada en el
departamento de reclamaciones de la compafia estatal de seguros “La Previsora
S.A.”, se observa una deficiente gestidn e interés por parte de los funcionarios que

integran dicho grupo de trabajo.

1.1.1 Formulacién del problema. ¢, Qué consecuencias han generado
las constantes quejas de los clientes de “La Previsora S.A.”, en el Departamento
de reclamaciones, en lo relacionado al proceso de revisibn de los vehiculos

asegurados?

1.1.2 Sistematizacién del problema.
1) ¢Cual ha sido el desemperio laboral de los funcionarios del Departamento de

reclamaciones en los ultimos afos?

2) ¢De qué modo afecta a “La Previsora S.A.” las constantes quejas del

deficiente servicio a los clientes?

3) ¢Cuales son los factores del entorno (medio ambiente de la compaiiia) que

estan afectando al proceso de revision de los vehiculos asegurados?

14



4) ¢Qué impacto sobre los constantes reclamos esté incidiendo en la imagen de

“La Previsora S.A.”?

5) ¢Cudles han sido los resultados del deficiente desempefio de funcionarios del

Departamento de reclamaciones, segun su clima organizacional?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General. Proponer un plan alternativo de mejoramiento en
el Departamento de servicio de reclamaciones en la compafia de seguros “La
Previsora S.A.”, para optimizar la utilizaciéon de los recursos de acuerdo con las
expectativas de la organizacion y las necesidades de los clientes en busca de una

total eficiencia del servicio de los seguros de los vehiculos.

1.2.2 Objetivos Especificos.
e Conocer el desempeio laboral de los funcionarios del departamento de

reclamaciones de “La Previsora S.A.”.

¢ Identificar las acciones que estan realizando los funcionarios del Departamento
de reclamaciones para dar solucion a los clientes que han tenido algun

accidente con los vehiculos asegurados.

e Aplicar herramientas para recopilar sugerencias por parte de los clientes
afectados por la demora en la respuesta a la solicitud de un determinado

servicio.

¢ l|dentificar las fallas a sugerencias de los funcionarios del Departamento de
reclamaciones involucrados y afectados por la problematica ubicada en “La

Previsora S.A.”.
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e Procesar y analizar la informacién obtenida mediante la aplicacion de un

instrumento piloto en el Departamento de reclamaciones de la organizacion.

e Presentar recomendaciones o0 estrategias que den solucién alguna a la
problematica hallada en el departamento de reclamaciones de “La Previsora
S.A.

1.3 DELIMITACION DEL TEMA

La investigacion a realizar es un diagnostico al Departamento de reclamaciones de
“La Previsora S.A.”, para identificar fallas en el proceso del servicio de atencién,
por las constantes quejas por parte de los clientes cuando solicitan una revision a
sus vehiculos asegurados con los que hayan tenido algin accidente. La compaiiia
ubicada en la CL. 57 No. 8B-09, del barrio Chapinero de la localidad de Chapinero
de la Ciudad de Bogota D.C.

El disefio de la investigacion tendra un estudio de caracter descriptivo, donde se
analizaran todos los pasos que se tienen en cuenta para el proceso de atencion al
cliente, para describir la situacion en que esta afectando a la compafia

financieramente.

1.4  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Justificacion tedrica. La investigacion propuesta sera de gran
ayuda para la organizacion estatal de “La Previsora S.A.” y donde desde el punto
de vista practico, el trabajo de campo permitird a los investigadores, identificar las
causas del deficiente servicio en el Departamento de reclamaciones, cuando sus

clientes solicitan algun servicio de seguro para sus vehiculos.
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Igualmente, se llevara al planteamiento de alternativas y estrategias con el fin de
mejorar el proceso interno del servicio de reclamaciones de los vehiculos
asegurados y asi ser mas eficientes en los procedimientos utilizados, concienciar
al personal que labora en el departamento antes mencionado acerca de la
magnitud del problema y de la prioridad de solucién que se le debe dar en un

futuro inmediato.

1.4.2 Justificacion Metodoldégica. Se pretende acudir a la aplicacion
de algunas técnicas de investigacion para el logro de los objetivos de la presente
investigacion, por medio de encuestas a los clientes internos (funcionarios) y
clientes externos (las personas que compran los seguros), para poder conocer
inquietudes y sugerencias por parte de los encuestados y de esta manera poder
dar solucion a las debilidades y amenazas que estan afectando la imagen del
Departamento de reclamaciones de la compafia estatal de seguros “La Previsora
S.A’.

1.4.3 Justificacion Practica. Como investigadores de la problemética
ubicada en el departamento de reclamaciones de “La Previsora S.A.”, esperamos
que las directivas de la compafia pongan a consideracion nuestra propuesta de
solucion, para que se puedan fortalecer y agilizar los procedimientos de servicio al
cliente, que en los ultimos afios han venido desmejorando por causa del

desempeiio que tienen los funcionarios de dicho departamento.

A la vez, esperamos que dicho trabajo de investigacion nos sirva para profundizar
en los conocimientos aprendidos durante la carrera de Administracion de
empresas, para ser en un futuro excelentes gerentes de una organizacion, donde
podamos dar solucién inmediata a cualquier problema que se nos presente con

mucho profesionalismo.
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2. MARCOS DE REFENCIA

2.1  MARCO TEORICO

En el estudio de cualquier sistema complejo, en el que intervienen diferentes
componentes, procesos Yy factores, como es en el caso de una organizacién segun
Doyle, es necesario contar con un método que posibilite ordenar el proceso de
recopilacion y analisis de la informacion y comunicacion, para ser selectivo en la
determinacion de lo que resulta mas relevante en cada etapa de cualquier

investigacion®.

Segun Stephen P. Robbins, el objetivo de la seleccion eficaz es acoplar las
caracteristicas individuales con los requerimientos del puesto. Cuando la gerencia
no puede conseguir un acoplamiento adecuado, tanto el desempefio del empleado
como su satisfaccion sufre. El proceso de apreciar las actividades de un puesto
se llama analisis del puesto, esto implica desarrollar una descripcion detallada de
las tareas involucradas en una posicién. Determinar la relacion del puesto dado
con otros puestos y descubrir cuales son los conocimientos, habilidades y las

destrezas necesarias, para que un empleado realice exitosamente el trabajo?.

El método logico y el enfoque sistémico proporcionan una orientacion en el
andlisis de un fenémeno, sugiriendo moverse de lo general a lo particular, es decir,
empezar con una vision general del “todo”, para identificar los principales
componentes de un sistema y sus conexiones mas importantes y a partir de esto,
ir bajando al plano de andlisis, para centrar la atencidbn en componentes mas
relevantes y especificos, manteniendo presente su conexion con las partes

restantes del sistema®.

' DOYLE, M. Creando grandes cambios organizacionales. Editorial McGraw Hill. México, 2001.
2 ROBBINS, Stephen. Comportamiento organizacional. Editorial Pearson. 1998.
Ibid.
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También se puede decir que en el marco tedrico es necesario estudiar en detalle
un problema que se ha seleccionado por su relevancia o impacto en otros
componentes del sistema, o de un proceso determinado. A esta conclusién puede
llegarse con una aplicacion de la técnica del veinte por ochenta (20x80) de Pareto,

es decir, el 20% de los problemas que inciden en el 80% de los resultados®.

En un proceso de consultoria es importante identificar la actitud de los dirigentes
principales de la empresa sobre los problemas y a partir de esto, tratar de que se
apropien de una forma diferente de ver las cosas, para propiciar su apertura
mental ante el cambio, enfoque tradicional sobre los problemas, nuevo enfoque

sobre los problemas, donde se puede decir que tener problemas no es malo.

No tener confianza en que la gente externa a la organizacién pueda ayudarlos a
resolver sus problemas conlleva a que los gerentes no acudan a su ayuda que a

corto plazo, puede generar mayores problemas en un futuro.

Peter Drucker ve a los empleados como primer mercado: “Si sus empleados
trabajan y elaboran sus productos con calidad, podran tener excelentes
resultados™. Por eso, desde el punto de la filosofia de la calidad total, proporciona
una concepcion global que fomenta el mejoramiento continuo en la organizacion e
involucra a todos sus miembros, encontrandose en la satisfaccion tanto del cliente
interno como del externo. A la vez, se puede definir esta filosofia del siguiente
modo: gestion (el cuerpo directivo esta totalmente comprometido) de la calidad
(los requerimientos del clientes son comprendidos y asumidos exactamente) total
(todo miembro de la organizacion estad involucrado), incluso el cliente y el
proveedor cuando esto sea posible, por eso dice que para que un producto o
servicio tenga éxito en una determinada organizacion, un primer paso de ganar el

compromiso de la gente o consumidor, que finalmente controla su éxito: los

4 ,
Ibid.
® DRUCKER, Peter F. Los desafios de la gerencia para el siglo XXI. p.82.
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empleados que trabajen pensando en el publico o consumidor potencial, es
necesario que tengan en cuenta el objetivo y la necesidad de lograrlo, que cuando
se trabaja en equipo y con calidad en servicio, se puede tener éxito que se busca
y que desea la organizacion en el ambito comercial, pero que todo depende del
grado de compromiso que es lo que se busca, como es el caso de la compafia
estatal de seguros “La Previsora S.A.”, entre los funcionarios del departamento de

reclamaciones.

Elton Mayo sostiene que la interrelacion entre los grupos de trabajo estan ligados
a factores de la actitud, responsabilidad y moral que fundamentan el
comportamiento humano y lo guian por medio de las habilidades interpersonales
como la motivacion, orientacion, coordinacion, liderazgo y comunicacion para
lograr la mayor productividad mediante la relacion del trabajador con las maquinas
y los métodos (sistema sociotécnico), sin olvidar que actualmente todo proceso
depende del control de calidad (CTC) que se haga al producto o servicio
terminado, como es el caso que necesita el departamento de reclamaciones de la

compania estatal de seguros “La Previsora S.A.”.

El proceso de trabajo es un todo Unico. Si falla algin eslabodn falla la cadena. Por
tanto, la responsabilidad de “todos con todo” es fundamental. Expresiones como
“este no es mi problema”, “yo no tengo que ver con esto”, no garantizan alcanzar
los resultados esperados, considerando esto el método de interaccion parte de
separar en una reunion o en un trabajo en grupo el contenido de la discusion, de la
conduccion del proceso. Para esto se definen los siguientes roles: el facilitador, el
registrador, el miembro del grupo y el jefe. Ademas se utiliza una herramienta de

trabajo denominada “la memoria del grupo”.

Uno de los procesos mas frecuentes en cualquier tipo de consultoria es el analisis
y la solucién de problemas, en el que este proceso transita por las siguientes seis

(6) etapas: definicidn del problema, analisis del problema (causas que permiten
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influir), generacién de soluciones potenciales, selecciéon de las soluciones y
planificacion de su implementacion, aplicacion de la solucion y evaluacion de la

solucioén.

La informacion que obtenga el consultor en entrevistas personales o en
conversaciones que sostenga con personal de la organizacion no sera transmitida
a las directivas de la entidad, si el consultor no lo considera necesario o

conveniente.

Todo miembro de la organizacion en consultoria tiene que sentirse en absoluta
confianza con el consultor para decirle todo lo que piensa sobre algo, o sobre
alguien, sin temor que esto vaya a ser conocido por alguna otra persona de la

organizacion que le vaya a perjudicar en su vida laboral.

Federico Taylor propone en el principio de la capacitacion: “El trabajador debe
recibir adiestramiento en servicio para mejorar su actuacion por la comprension
cabal de lo que tiene que hacer y de los métodos para hacerlo™.

Si el comerciante no conoce debidamente y con claridad la forma de administrar
su pequefia empresa, no podra obtener los resultados deseados. EIl principio de
cooperacion mutua expuesto por él mismo dice: “La organizacion debe crear un

ambiente agradable de trabajo para desarrollar la cooperaciéon mutua™’.

La calidad de vida laboral segun Walker, citado por Toro (1991, considera que
cuando se trabaja sobre calidad del medio ambiente laboral, debe haber consenso
multilateral entre las partes interesadas puesto que una empresa es una coalicion
de individuos que pueden tener intereses antagonicos. En su concepto “los
elementos de relevancia para la calidad de vida del trabajador comprenden la

[T
Ibid.
" CHIAVENATO, Idalberto. Introduccién general a la Administracién. Editorial McGraw Hill. 2001.
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tarea, el ambiente fisico de trabajo y el ambiente social en la planta, los sistemas
administrativos de la empresa y las relaciones entre la vida fuera y dentro del
trabajo”®. Otros factores que le adicionan importancia a estos elementos incluyen
consideraciones demograficas de status socioecondmico, de cultura y de
personalidad, de politica e ideologia y la “situacién”, que se relaciona con la

tecnologia y el tamafio de la empresa y/o de sus departamentos.

Marvis y Lawler, proponen un concepto de calidad de vida, referida en este caso al
medio ambiente laboral, en los siguientes términos: “Un buen ambiente de calidad
de vida laboral se define como aquel que atrae la vinculacion de los empleados,
los entrena y los desarrolla, los promueve y les proporciona experiencias de
trabajo enriquecedoras, los invita a participar en decisiones relativas al puesto de
trabajo y a los asuntos organizacionales, al mismo tiempo les provee empleo
estable, adecuados ingresos y beneficios, trato justo y un lugar de trabajo

seguro”™®.

Como una vision comprensiva de todo lo mencionado, Fernando Toro, propone,
acerca de la calidad de vida laboral, una definicion de sintesis elaborada por
Botero. “Es la existencia objetiva de un ambiente laboral que es percibido por el
trabajador como satisfactorio y propicio para su bienestar y desarrollo. Este
ambiente se caracteriza por ofrecerle enriquecimiento y participacion en

decisiones relacionadas con su puesto de trabajo y con la organizacion.

Ademas le proporciona un empleo estable, ingresos y beneficios adecuados, trato
justo y respetuoso, un sitio de trabajo sano y seguro y la garantia de la

satisfaccion de sus necesidades fundamentales. Este ambiente laboral adecuado

® WALKER, K.F. La Calidad de vida laboral. N:Y:: Free Press, 1985, p.79
° MARVIS y LAWLER, E. Explicaciones sobre la calidad de vida laboral. México: Trillas, 1994,
p.15
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se logrard si la empresa auspicia los mecanismos de mejoramiento, con base en

las necesidades e intereses de los empleados™°.

Asi entendida, la calidad del medio ambiente, solo puede ser una realidad cuando
asume el trabajador una posicién y un compromiso activo, cuando él mismo se
constituye en un agente de calidad de vida no solo para él sino también para
quienes comparten la misma realidad empresarial. Esto ocurre cuando sus
actuaciones de participacion constructiva, de productividad honesta, de
compaferismo y de condescendencia, hacen parte de la realidad empresarial. Su
participacion 'y compromiso operando al unisono con las gestiones
organizacionales de calidad de vida son garantia de que ésta sea una realidad y

no solo un concepto de interés.

Lograr una definicion concluyente de la calidad de los servicios es dificil. Existen
demasiados matices que intervienen en dicho concepto. También son multiples

los enfoques y puntos de vista con que ha sido analizado.

Sin embargo, existen, fundamentalmente, dos formas basicas de concebir la

calidad:

Desde la Optica de la empresa, que se traduce en que un servicio de calidad es
aquel que responde a las especificaciones con que ha sido disefiado; es decir, que
no se han cometido errores respecto al procedimiento inicialmente establecido

para la prestacion del servicio.

Desde la Optica del cliente, que se traduce en considerar que el Unico juez valido

para certificar la calidad de un servicio es el cliente que lo recibe.

1 BOTERO, E. Propuesta para un programa de consejeria ocupacional, 1989, p.19.
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Calidad es igual a satisfaccion total de los clientes. En otras palabras, un servicio
excelente es aquel que es capaz de satisfacer todas las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes. Cualquier otra forma de concebir la calidad de un
servicio se alejaria del objetivo fundamental de todo servicio: ser aceptado,
preferido y comprado por los clientes. El concepto de calidad, se puede enmarcar

en las dimensiones: calidad interna y calidad externa.

La Calidad Interna (también llamada “calidad técnica”), es la que debe ser tomada

en consideracion en los servicios.

En teoria, una empresa de servicios como los susceptibles de prestar a través del
departamento de Reclamaciones de La Previsora S.A., puede llegar a conocer con
precision las necesidades y deseos de los consumidores, disefiar un servicio que
responda a las mismas y, luego, adecuar con exactitud sus procesos de
produccion para que cumplan con esas especificaciones. De esa forma, las

empresas que prestan este tipo de servicios:
Pueden controlar, por anticipado, la calidad de sus servicios.

Lo mismo sucede, en lo que respecta a la calidad interna, en una empresa que
elabora productos que vende a otras empresas (maquinaria, materias primas,
equipos, etc.). Sin embargo, en los servicios, la percepcion de calidad que se
hacen los clientes incluye un ingrediente adicional que, en muchos casos, puede
llegar a ser tan 0 mas importante que la calidad interna o técnica, y que se origina
en la simultaneidad produccion-consumo que es propia de los servicios. Se hace
referencia a lo que se ha denominado como calidad externa, y que se puede
definir, en términos practicos, como: Calidad externa es la forma de realizar la

prestacion del servicio.
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Es decir, las caracteristicas que adoptan la “entrega” o prestacion del servicio al

cliente.

La calidad de los servicios percibida por los clientes se ve necesariamente
afectada por la forma en que se realiza la prestacion del servicio: es decir, por el

nivel de su calidad interna.

Es decir, que en el sector servicios la calidad externa forma parte integral e
inseparable del servicio que se “entrega” a los clientes y, en consecuencia: La
Calidad externa también constituye un elemento indisoluble de las “ofertas” de las

empresas que prestan servicios.

La clasificacion del nivel de calidad de un servicio se decide desde la éptica de los

clientes (y no de la empresa). A este respecto, Tschohl sefala lo siguiente:

Es posible que usted, en el pasado, haya podido predecir muy bien los
comportamientos de sus clientes, pero recuerde que lo importante no es lo que
usted piensa que sabe. Lo importante es lo que piensen los clientes; incluso, si
es0s pensamientos son ilégicos, desinformados o un poco locos. El buen servicio
no tiene nada que ver con lo que el proveedor cree que es el servicio, a menos

que esas creencias coincidan con las actitudes de los clientes™*.

Una serie importante de estudios realizados sobre las expectativas de los clientes
en el sector servicios, llevada a cabo por Berry, Parasuraman y Seithaml, con los
auspicios del Marketing Science Institute (E.U.), confirman que, admitiendo la
existencia de matices que dependen del sector de negocios, esas expectativas se
centran en diez areas clave, que son las que se conocen como las 10 dimensiones

o condicionantes del servicio: (Ver cuadro).

" TSCHOHL. Servicios empresariales. Barcelona: McGraw Hil, 1989, p.76
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Los trabajos de los tres investigadores antes citados indican que, en todas las
areas de negocios investigadas por ellos, las dos dimensiones mas importantes
para los clientes son, de forma constante y reiterada:

» La fiabilidad.
» La capacidad de respuesta

Por otra parte, si se relacionan las diez dimensiones del servicio con los conceptos
de calidad interna y externa, se pueden reagrupar de la siguiente manera:

e Dimensiones de la calidad interna: fiabilidad, profesionalidad,

accesibilidad y seguridad.

e Dimensiones de la calidad externa: capacidad de respuesta, cortesia,
comunicacién, credibilidad, comprension y conocimiento de los clientes vy

elementos tangibles.
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LAS DIEZ DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
A. DIMENSIONES DE LA CALIDAD INTERNA
Fiabilidad: La empresa entrega siempre el servicio correcto desde el
primer momento; la empresa cumple siempre sus promesas; la
empresa siempre entrega el servicio en la fecha y momento
prometidos.
Profesionalidad: los empleados poseen las habilidades vy
2. conocimientos necesarios para prestar, de forma correcta y precisa,
el servicio.
Accesibilidad: es facil ponerse en contacto con la empresa.
Seguridad: los clientes se mantienen siempre al margen de dafos,
riesgos y dudas.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD EXTERNA

Capacidad de respuesta: los empleados estan siempre dispuestos a
suministrar el servicio cuando el cliente lo necesita.
Cortesia: los empleados tratan a los clientes con atencion, respeto,
consideracion y amistad.
Comunicacion: la empresa mantiene informados a los clientes en un
7. lenguaje que estos pueden comprender; la empresa esta siempre
dispuesta a escuchar a los clientes.
Credibilidad: en sus actuaciones y conversaciones los empleados
8. proyectan una imagen de confianza, fe y honestidad; la empresa se
preocupa por los intereses de los clientes.
Comprensiéon y conocimiento del cliente: la empresa realiza todos

o (@] & |w

o

9. los esfuerzos necesarios para comprender las necesidades de los
clientes.
Elementos tangibles: la empresa se preocupa de que las evidencias
10. fisicas del servicio proyecten siempre una imagen de calidad

(instalaciones, equipos, apariencia del personal, etc.)

2.2 MARCO CONCEPTUAL

ADMINISTRACION: Disciplina cuyo objetivo es la coordinacion eficaz y eficiente
de los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos, con la méaxima
productividad y calidad. Disciplina universal destina a servir para el conocimiento,

manejo y solucion de problemas en cualquier tipo de organizacion.
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ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL: Proceso de mejoramiento continuo de
la calidad en el largo plazo. Compromiso con la excelencia por todas las personas
en una organizacion, que pone de relieve la excelencia alcanzada por medio de

trabajo en equipo y un proceso de mejoramiento continuo.

AREA COMERCIAL: Area que rodea a una institucion econémica, de la cual se

deriva la mayoria de sus negocios.

CAPACITACION: Funcion o efecto de capacitar. Habilitar tener aptitud o

disposicion para hacer algo.

CLIENTE EXTERNO: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional o empresa, persona 0 grupos a quienes se les dirige un articulo o

servicio y su programa de marketing.

CLIENTE INTERNO: Persona que pertenece al mismo grupo de trabajo u

organizacion.

CONTROL: Inspeccién, fiscalizacion, intervencion, dominio, mando. Funcién
administrativa que evalla y corrige el desempefio de las actividades para asegurar
el cumplimiento de los objetivos. Proceso de monitorear las actividades de la
organizacion para comprobar si se ajusta lo planeado y corregir las fallas o

desviaciones.

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL. Estudio de los individuos y de los
grupos dentro del ambito de la organizacion.

CULTURA ORGANIZACIONAL. Conjunto de suposiciones, creencias, valores y

normas que comparten y aceptan los miembros de una organizacion.
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DEMANDA: Cantidad maxima de un bien o servicio que un individuo o grupo de
ellos esta dispuesto a adquirir a un determinado precio, por unidad de tiempo.
Refleja la voluntad y capacidad econémica de adquirir un determinado bien por
parte de todas las personas que manifiesta una necesidad capaz de ser satisfecha
por el consumo de referido bien. La voluntad de adquirir se expresa en el mercado
al pagar un determinado precio que en definitiva, es la expresion del bienestar que
el consumo del bien aporta al demandante. Conjunto de mercancias y servicios
gue los consumidores estan dispuestos a adquirir en el mercado, en un tiempo
determinado y a un precio dado. El analisis de la demanda parte del supuesto de
gue todos los factores se mantiene constantes, excepto el precio, y que a medida
que cambia el precio, la cantidad demandada por el consumidor también varia.

DESARROLLO: Aumentar, acrecentar, perfeccionar

DESARROLLO DE LA ORGANIZACION: Enfoque gerencial que ayuda a los

gerentes a prepararse para administrar el cambio dentro de un mundo cambiante.

DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS: Esfuerzo continuo, planificado,
para mejorar los niveles de competencia del personal y el desempefio
organizacional mediante capacitacion y programas de desarrollo.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL. Conjunto de valores, visiones, conceptos y
técnicas de indole psicosocial orientadas a apoyar el cambio planificado en

organizaciones.

DIRECCION: Proceso de dirigir e influir en las actividades de los miembros de la

organizacion relacionadas con las tareas.

DIRECTIVO: Que puede dirigir. Linea de conducta, orden o comando que

prescribe el comportamiento que se ha de seguir.
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DISPONIBILIDAD: El presupuesto de recursos humanos contempla la asignacion
de personas al plan especifico, con metas, tiempos, objetivos y estrategias
previamente identificadas. Para tal efecto, todos los funcionarios de la empresa
deben estar en disponibilidad para trabajar estos nuevos lineamientos aportando
sugerencias, ideas y procesos internos, a su vez tener la entereza de fortalecer los
parametros sugeridos, analizando los cambios que se efectuaran y donde se
lograra por canales directos de comunicacién entre los proponentes, operantes y

ejecutores de las ideas planteadas.

Este paso esta correlacionado con la gerencia y con el administrador o
coordinador designado para llevar a cabo los cambios en las politicas
operacionales de la empresa, éste se encarga de asegurar el cumplimiento de las
metas y de los planes propuestos en los talleres de funcionalidad de los procesos
internos. Coordinando los recursos presupuestados, de acuerdo con las normas

establecidas en el plan y las metas y tiempos establecidos.

DISTRIBUCION DEL TIEMPO: Para elaborar y aplicar un estudio real para la
problematica planteada del sector sefialado, el primer paso es calcular con un
minimo de informacion diaria que sea preciso recolectar y cumpla las pautas
necesarias para que en pocos segundos la situacion de la compafiia sea
visualizada y genere ideas de cambio para la estandarizacion de procesos
internos. Esto se lograra con talleres que se efectuaran veinte (20) minutos antes
del inicio de labores (como lluvia de ideas); este efecto creara canales de relacion

estandar predefinidos para el mejoramiento de procesos internos de la compafiia.

EFICACIA: La medida de la produccion con relacion a los recursos humanos y otro
tipo de recursos. Capacidad de producir el efecto esperado. Este término
aparece, a veces, confundido con el de eficiencia. Capacidad para determinar los

objetivos adecuados "hacer lo indicado™
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EFICIENCIA: Relacién entre el producto actual y el producto potencial. Capacidad
para reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de la

organizacion. "Hacer las cosas bien".
EFICAZ: Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos.

EMPRESA: Agente econémico o unidad autdbnoma de control y decision, que al
utilizar insumos o factores productivos los transforma en bienes y servicios 0 en
otros insumos. Organizacion que tiene objetivos definidos como el lucro y el bien
comun o la beneficencia y para cuya consecuencia utiliza factores productivos y

produce bienes y servicios.

ENCUESTA: Método para conocer la opiniobn de los empleados respecto a su

empresa, desarrollada normalmente a través de cuestionarios o entrevistas.

ENTRENAMIENTO EN SENSIBILIZACION. Técnica disefiada para volvernos

MAas conscientes de nosotros mismos y de nuestro impacto en otras personas.

EQUIDAD: Percepcion de los trabajadores de que se les esta tratando de manera

justa.

ESTRATEGIA. Esquema que contiene la determinacion de los objetivos o
propésitos de largo plazo de la empresa y los cursos de accidn a seguir. Es la

manera de organizar los recursos.
ETICA: Principios que distinguen al comportamiento correcto del incorrecto.

EVALUACION DE DESEMPENO. Accion sistematica de evaluar la conducta y el

trabajo de una persona en relacion a sus responsabilidades.
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EXPERIENCIA EMPIRICA. Experiencia que se adquiere a través de la labor, sin
utilizar conocimientos tedricos o técnicos. Se adquiere utilizando el sistema de

pruebay error.

GARANTIA: Proteccion del asegurado por el incumplimiento de las obligaciones

gue corresponden a un tercero.

GERENTE: Personal de una organizacion que tiene autoridad para tomar

decisiones que comprometen a la misma.

LIDERAZGO: Proceso que ayuda a dirigir y movilizar personas y/o ideas.
Influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a la consecucion de un

objetivo.

MODELO: Representacion de un conjunto de conceptos. Forma o ejemplar que se

imita por su perfeccion se debe seguir o evitar, representacion de algo.

NECESIDAD: Toda cosa que requiere o desea un consumidor para la
conservacion de la vida cuya provision causa satisfaccion. El deseo puede ser
satisfacer el hambre, la sed, protegerse del frio, divertirse, estudiar, etc. Las
necesidades del hombre son ilimitadas, debido en cuanto a que progresa la vida
social y material de la sociedad van surgiendo nuevas necesidades de satisfacer.
A esto se suma el hecho que los recursos son limitados y escasos respecto a las
necesidades, de manera que la sociedad no puede satisfacerlas todas, debiendo
establecer una jerarquizacion de ellas, desde las mas esenciales hasta las mas
superfluas. Entonces los recursos escasos deben destinarse a satisfacer las
necesidades mas urgentes, aunque ellas nunca pueden satisfacer por completo.
El centro del problema econdémico radica en el hecho que las necesidades son

multiples e ilimitadas y los recursos son escasos.
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OBJETIVO: Perteneciente o relativo al objeto en si. Enunciado claro y preciso de
los propositos, fines y logros a los cuales se aspira llegar convertidos en
elementos de entrada o partida, tanto para el sistema de control (Seguimiento y
evaluacion) como para la construccion de indicadores en el proceso de

planificacién de la empresa.

PLAN: Documento que contempla en forma ordenada y coherente las metas,
estrategias, politicas, directrices y tacticas en tiempo y espacio, asi como los
instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para llegar a los fines
deseados. Un plan es un instrumento dinamico sujeto a modificaciones en sus

componentes en funcion de la evaluacién periodica de sus resultados.

PLANEACION: Etapa que forma parte del proceso administrativo mediante la cual
se establecen directrices, se definen estrategias y se seleccionan alternativas y
cursos de accion, en funcién de objetivos y metas generales econémicas, sociales
y politicas; tomando en consideracion la disponibilidad de recursos reales y
potenciales que permitan establecer un marco de referencia necesario para
concretar programas y acciones especificas en tiempo y espacio. Los diferentes
niveles en los que la planeacion se realiza son: global, sectorial, institucional y

regional. Su cobertura temporal comprende el corto, mediano y largo plazos.

PLANEACION ESTRATEGICA: Proceso que permite a las dependencias y
entidades del Gobierno Central establecer su misién, definir sus propdésitos y elegir
las estrategias para la consecucion de sus objetivos, y conocer el grado de
satisfaccion de las necesidades a los que ofrece sus bienes o servicios. Esta
planeacion enfatiza la busqueda de resultados y desecha la orientacion hacia las

actividades.

POLITICA: Criterio o directriz de accion elegida como guia en el proceso de toma

de decisiones al poner en practica o ejecutar las estrategias, programas y
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proyectos especificos del nivel institucional. Guias para orientar la accion; criterios
o lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas

que se repiten una y otra vez en el ambiente de una organizacion.

PRIORIDADES: Para ser mas comprensibles los indicadores de gestién, deben
tener un titulo de identificacion, una fecha, un nivel de prioridad y una cobertura
dentro de los procesos ya establecidos para mejorarlos, modificarlos o
simplemente proponer nuevos procesos. El nivel de prioridad corresponde a las
unidades en las cuales esta expresado el valor que corresponde al umbral con el
objeto de evitar confusiones o permitir visualizar la misma cifra en unidades

diferentes.

REINGENIERIA. Repensar y redisefiar los procesos operacionales y las
estructuras organizacionales, centrado en las capacidades centrales de la

organizacion.
REGLAMENTO: Coleccion ordenada de reglas que rigen una cosa.

SENSIBILIZACION: Sensibilizar, hacer sensibles a la acciéon de la luz, algunas
materias que se emplean en la fotografia: Impresionar, conmover, hacer sentir,

calidad de sensible. Propension natural del hombre hacia la compasion y ternura.

SISTEMAS: Es la interaccion de varios estamentos, conjunto de cosas que
relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a un determinado objeto, donde
el conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados

entre si, se llega a un fin coman.

VALORES. Conjunto de convicciones perdurables que posee una persona; el tipo
de conducta que les acompafa, y la importancia de las convicciones para esa

persona.
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2.3 MARCO INSTITUCIONAL

El objeto de estudio de esta investigacion se puede analizar a través de algunos
aspectos como la misién y vision y asi poder identificar la trascendencia en la
problematica actual; de esta forma se busca analizar la filosofia institucional de

seguros de “La Previsora S.A.” de la siguiente forma:

2.3.1 Mision. La misibn de esta compafia es ser una entidad
dedicada a satisfacer las necesidades de proteccion para celebrar y ejecutar
contratos de seguro, coaseguro y reaseguro que amparen los intereses
asegurables que tengan las personas naturales o juridicas privadas a nivel

nacional o internacional.

2.3.2 Vision. La visibn de la compania estatal de seguros “La
Previsora S.A.” como fuerza corporativa es ser lider absoluto en el mercado de los
seguros tanto a nivel regional, de sucursales y de agencias en el territorio nacional
y asimismo, ser reconocida en el mercado internacional de los seguros, por medio
de su talento humano y su solidez estructural de acuerdo con una imagen
profesional y de completa calidad para asi cubrir dia a dia las exigentes
necesidades del consumidor a través de nuevos productos que busquen
satisfaccion total y buscar asi en un futuro muy corto suprimir el nivel de reclamos

y clientes insatisfechos.

24 MARCO LEGAL
La Previsora S.A., es una sociedad de economia mixta del orden nacional,
sometida al régimen de las empresas industriales y Comerciales del Estado, con

personeria Juridica y autonomia administrativa, vinculada al Ministerio de
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Hacienda y Crédito Publico, vigilada y controlada por la Superintendencia

Financiera.

2.4.1 Creacion. Ley 225 de 1938: Esta ley se puede considerar como el
primer origen de las compafiias de seguros con participacion estatal, toda vez que
la misma indicaba entre otros aspectos, que el gobierno procuraria por que las
Compaifiias de Seguros, que funcionaran en el pais, establecieran el seguro de
manejo o de cumplimiento, en las condiciones por ella fijadas, asi mismo y bajo las
circunstancia de que ello no fuere posible, procederia a llevar a cabo las gestiones
conducentes a la fundacién de una sociedad anénima de seguros de manejo o de
cumplimiento, en la que tuvieran participacion los particulares, la nacion y

entidades de derecho publico.

La Previsora S.A. Compafia de Seguros, se constituyé como sociedad anénima,
por medio de la Escritura Publica No. 2146 del 6 de Agosto de 1954, otorgada
ante le Notaria Sexto del Circulo de Bogota D.C., bajo el nombre de La Previsora
S.A. Compafiia de Seguros de Empleados Publicos S.A., con domicilio en Bogota
D.C., con un término de duracion igual a cincuenta afios prorrogables por
disposicion de la asamblea general, y cuyo objeto social principal, era la

celebracion de contratos de seguros y coaseguros de manejo y cumplimiento.

Decreto 1269 de 1983: Reforma Estatutos
Decreto 3689 de 1985: Reforma Estatutos
Decreto 3836 de 1985: Reforma Estatutos
Decreto 464 de 1987: Reforma Estatutos
Decreto 1858 de 1988: Reforma Estatutos
Decreto 222 de 1991: Reforma Estatutos
Decreto 70 de 1992: Reforme Estatutos
Decreto 1591 de 1993: Reforma Estatutos
Decreto 1593 de 1994: Reforma Estatutos
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Decreto 907 de 1995: Reforma Estatutos
Decreto 2282 de 1995: Reforma Estatutos
Decreto 1453 de 1997: Reforma Estatutos
Decreto 168 de 1998: Reforma Estatutos
Decreto 1366 de 1998: Reforma Estatutos
Decreto 948 de 1999: Reforma Estatutos

Ley 510 de 1999: Establece disposiciones en relacion con el sistema financiero y
asegurador, el mercado publico de valores, la Superintendencia Bancaria y de
valores. Respecto al sistema asegurador, hace referencia, entre otros aspectos, a
los intereses que correran a cargo del asegurador, en caso de no pago dentro de
los limites establecidos en la ley, a la solidaridad existente entre los aseguradores,
agentes y agencias, en los actos que estas ultimas realicen, de acuerdo con la ley
y el contrato celebrado, a la autorizacion previa que deberan tener los agentes y
agencias, por parte de las compafias de seguros, y la calidad de sociedades
anonimas que deberan tener las compaiiias corredoras de seguros. Estatuto
Organico del Sistema Financiero: Creado con el fin de sistematizar, integrar y
armonizar en un solo cuerpo las normas que regulan las entidades sometidas a
control y vigilancia de la Superintendencia Bancaria. Aplicable a las Instituciones
financieras, compafias de seguros, reaseguros e intermediarios de seguros,

Superintendencia Bancaria y al Fondo de Garantias de Instituciones Financieras.

Caodigo de Comercio: Regula los comerciantes y los asuntos mercantiles.
Cadigo Civil: Comprende las normas aplicables al estado civil de las personas, sus
derechos, obligaciones, adquisicién, uso y goce de la propiedad, sucesiones,

donaciones, y contratos.

2.4.2 Actividad Administrativa.
Constitucion Politica de 1991
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Ley 23 de 1991: Descongestion de Despachos Judiciales.
Decreto 2651 de 1991: Descongestion de Despachos Judiciales.
Ley 42 de 1993: Organizacién del Sistema de control Fiscal Financiero.

Ley 80 de 1993: Estatuto General de Contratacion de la Administracion Publica.
Tiene por objeto establecer las normas y principios que rigen los procesos de
seleccidon de los contratistas del estado, y la celebracion, ejecucion y liquidacion

de los mismos.
Decreto 679 de 1994: Reglamentario de la Ley 80 de 1993

Ley 190 de 1995: Normas para preservar la moralidad publica/ erradicacion de la

corrupcion administrativa Ley 200 de 1995: Cadigo Unico Disciplinario

Ley 418 de 1997: Normas sobre busqueda de la convivencia y eficacia de la

justicia.

Decreto 92 de 1998: Reglamentacion de la calificacion y clasificacion del Registro

de proponentes.
Ley 446 de 1998: Normas sobre descongestion, eficiencia y acceso a la justicia.

Ley 489 de 1998: Normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades

del orden nacional.
Decreto 26 de 1998: Normas de Austeridad en el Gasto Publico.
Decreto 1737 de 1998: Normas de Austeridad en el Gato Publico.

Decreto 2209 de 1998: Normas de Austeridad en el Gasto Publico.
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Decreto 1436 de 1998: Reglamentario de la Ley 80 de 1.993/Seleccion de

Intermediarios.
Decreto 950 de 1999: Modificatorio del Decreto 1737 de 1.998.

Decreto 1967 de 1999: Normas sobre campafias de publicidad por parte de las

Empresas Industriales y Comerciales.
Decreto 2445 de 2000: Normas sobre Austeridad en el gasto publico.

2.4.3 Régimen Laboral.
Ley 6 de 1.945: Régimen del Empleado Oficial.

Decreto Reglamentario 2127 de 1945: Régimen del Empleado Oficial.

Decreto 3135 de 1968: Régimen del Empleado Oficial.

Decreto 1848 de 1969: Régimen del Empleado Oficial.

Caodigo Sustantivo del Trabajo (parte colectiva).

Ley 100 de 1993: Sistema de Seguridad Social Integral.

2.5 MARCO HISTORICO

La Previsora S.A. Compariia de Seguros nacié el 6 de Agosto de 1954 bajo el
nombre de "Compafia de Seguros y Empleados Publicos". Con un Capital de dos

millones y un objeto social reducido, pues Unicamente podia celebrar contratos de

seguro y coaseguro en los ramos de manejo y cumplimiento.

— 1958 Nuevas razones sociales "La Previsora S.A, Compafiia de Seguros".

39



— 1962 el gobierno ordena a La Previsora contratar todos los seguros y bienes
del Estado.

— 1963 Fusién con la Compafia de Seguros Generales y de Vida La
Republicana.

— 1973 Decreto 2793 - Preferencia en Licitaciones Publicas para La Previsora o
30% del Coaseguro.

En el afio de 1976 fue ampliado el objeto social - Vida y Accidentes sobre grupos

de funcionarios publicos. La empresa no solo aseguraria los bienes de la Nacion y

de los organismos a ella adscritos, sino también del Distrito Especial, los

Departamentos y los Municipios y las empresas y organismos econdmicamente

vinculados a estos ultimos.

A raiz de la apertura econdmica en 1990, fue posible penetrar en el sector privado;
pudiendo de esta forma celebrar contratos que amparen los intereses de personas

naturales y juridicas de este sector.

— 1994 Compra Seguros Tequendama de vida, hoy Previsora Vida S.A. La
Previsora S.A. Entro a ser accionista mayoritaria de Seguros Tequendama
Vida en agosto 28 de 1995, como resultado de la negociacion entre la
Previsora S.A. Y el Banco Popular.

— En Septiembre 6 de 1995 se cambié la razén social de Seguros Tequendama

Vida por La Previsora Vida.

— 1999 Absorbe a Seguros Tequendama.
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3. HIPOTESIS DE TRABAJO

3.1 HIPOTESIS GENERAL

El manejo inadecuado que se le esta dando al proceso de reclamaciones en el
respectivo departamento de la compania de seguros “La Previsora S.A.”, se debe
a la ineficiente administracion ejercida por los diferentes directores que han tenido

a cargo esta area durante los ultimos afios.

3.1.1 Hipotesis de primer grado. El hecho de desconocerse el
adecuado seguimiento de las solicitudes de servicio de seguros de vehiculos
accidentados en el departamento de reclamaciones, est4d afectando

financieramente a la compafiia estatal de seguros “La Previsora S.A.”.

3.1.2 Hipotesis de segundo grado. La falta de sentido de pertenencia
por parte de los funcionarios del Departamento de reclamaciones de “La Previsora
S.A.” para realizar su trabajo con profesionalismo, genera demoras en la

tramitologia de los vehiculos asegurados para su revision de accidentes.

3.1.3 Hipotesis de tercer grado. Los empleados del Departamento
de reclamaciones de “La Previsora S.A.”, no atienden adecuadamente a los
clientes asegurados, debido a la falta de coordinacion laboral y de comunicacién

con la gerencia y con el equipo de trabajo.
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e Operacionalizacion de hipotesis.

— Hipotesis de primer grado.
VARIABLES INDICADORES
Procedimiento 1. Radicacion de correspondencia
2. Verificacion del mensaje
3. Respuesta a solicitud

— Hipétesis de segundo grado.
VARIABLES INDICADORES
Profesionalismo 1. Responsabilidad
2. Experiencia laboral
3. Beneficio laboral
4. Comunicacion

— Hipétesis de segundo grado.

VARIABLES INDICADORES
Coordinacion 1. Trabajo en equipo
2. Politicas de funciones
3. Calidad
4. Eficienciay eficacia
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4. DISENO METODOLOGICO BASICO

4.1 POBLACION Y MUESTRA

4.1.1 Poblacion. La compaiia estatal de seguros “La Previsora S.A
cuenta con una poblacién universo de seiscientos (600) funcionarios, pero para
realizar el presente estudio se tendran en cuenta una poblacion concreta y real de
80 empleados del Departamento de reclamaciones; entre ellos se cuenta con
técnicos, tecnologos y profesionales. La conveniencia principal de estudiar la
poblacién completa por ser de tipo finito se debe a que consideramos de facil y

agil aplicacion el instrumento piloto o encuesta para realizar un censo.

Igualmente entre las ventajas de poder aplicar el prueba piloto o encuesta (ver
anexo) para recolectar la informacion necesaria en una poblacion finita como la
antes mencionada y asi poder destacar: bajos costos y rapidez en la aplicacién,
minimo margen de error y alto grado de confiabilidad en la informacion
recolectada, de la misma manera que la facilidad en el procedimiento de los datos

obtenidos.

Esta investigacion permitird determinar una muestra representativa que se
establecera de manera probabilistica, aplicando la formula que a continuacion se

explica:

N(z)'PQ

Donde:

n= Tamafio de la muestra
N =Poblacion (80)

e =Margen de error (0,05)

P =Grado de precision (0,5)
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Q =Grado de exactitud (0,5)
Z =Nivel de confianza (1,96) = 96%

_ 80(196)°(05)05) 76,832
80(0,05)° +(0,96)°(0,5)(0,5) 1,604
n =48 elementos

=47,90

42 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
INFORMACION

La técnica o instrumento que se aplicara para la recoleccion de informacién es la

encuesta personalizada y estructurada mediante el predisefio de un cuestionario

qgue permite el conocimiento de las actitudes, dudas, opiniones, sugerencias y

motivaciones con respecto a la problematica que se vienen presentando.

4.2.1 Fuentes Primarias. Las fuentes primarias en el disefio
metodoldgico seran los 48 empleados del Departamento de reclamaciones de la
compania estatal de seguros “La Previsora S.A.”, que forman la poblacion finita a
que hacemos referencia. Asimismo, se realizara una encuesta a cincuenta (50)
clientes al azar que tengan sus vehiculos asegurados en dicha entidad con el fin
de conocer algunas opiniones, criticas y sugerencias del servicio prestado por los

funcionarios de esa area (Ver Anexo 1).

4.2.2 Fuentes Secundarias. Las fuentes secundarias utilizadas seran
estadisticas realizadas por las solicitudes de revision de los vehiculos asegurados.
También se recurrird a consultar algunos libros acerca de la metodologia de la
investigacion, como el de Carlos Eduardo Méndez, libros que describan la
constitucién de la compafiia aseguradora y su desarrollo comercial; e igualmente,

se tuvo en cuenta consultas de revistas e Internet.
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4.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA
INFORMACION

Una vez recopilados los datos a traves de los instrumentos definidos, es necesario

procesarlos mediante el empleo de técnicas de analisis matematico de caracter

estadistico que permitiran hallar la relacién de los resultados con las hipotesis

formulados.

Para el andlisis de la informacion recolectada a través de la encuesta es necesario
clasificarla, luego tabularla de acuerdo a las respuestas dadas por los empleados
(clientes internos) y por los beneficiarios (clientes externos) a los que se aplicé la
encuesta, luego se procedera a representarla graficamente por medio de tortas,
donde se observara la distribucion porcentual de las respuestas, para asi ubicar

las posibles fallas que generan la problemética.

Para el analisis se utilizara estadistica descriptiva para cada variable, esto significa
que la primera tarea es describir los datos, valores y puntuaciones obtenidas para
una de ellas, realizando una distribucion de frecuencias (Absoluta y Relativa).

4.4  ANALISIS Y RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

1) ¢Conoce el reglamento laboral de “La Previsora S.A.”?

Cuadro 1. Tabulacién pregunta 1.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
1 Si 40 80%
2 No 10 20%

TOTAL 50 100%

45



Grafico 1. Resultados pregunta 1.

m 2
20%

m 1
80%

ANALISIS: Del 100% de los funcionarios encuestados el 80% manifiesta conocer
el reglamento laboral de “La Previsora S.A.”, mientras que el 20% dicen

desconocerlo.

2) ¢Tiene conocimiento de las funciones del Departamento de reclamaciones de

la compaiiia?

Cuadro 2. Tabulacion pregunta 2.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 48 96%

2 No 2 4%
TOTAL 50 100%
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Grafico 2. Resultados pregunta 2.
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ANALISIS: El 90% de los funcionarios encuestados dicen tener el conocimiento de
las funciones que se realicen en el Departamento de reclamaciones y el 4%

respondio no tener muy claro las funciones de dicho Departamento.

3) ¢Considera adecuado el manejo que se le estad dando al tramite de revisiones

para los vehiculos accidentados?

Cuadro 3. Tabulacién pregunta 3.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
1 Si 12 24%
2 No 38 76%

TOTAL 50 100%
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Grafico 3. Resultados pregunta 3.
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ANALISIS: Del 100% de los encuestados, el 76% dice no estar de acuerdo con el

manejo que se le esta dando al tramite de revision de vehiculos, mientras que el
24% manifestd estar de acuerdo con la manera como se lleva el proceso de
revision de vehiculos accidentados que estaban asegurados.

4) ¢Considera que realiza las labores asignadas correctamente?

Cuadro 4. Tabulacién pregunta 4.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 45 90%

2 No 5 10%
TOTAL 50 100%
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Grafico 4. Resultados pregunta 4.
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ANALISIS: De los cincuenta (50) funcionarios encuestados, 45 de ellos que
equivalen al 90% respondieron que si realizan las actividades asignadas
correctamente, mientras que el 5% restante respondié que no lo hacen asi, ya que
cometen errores.

5) ¢Considera que cuenta con todo el apoyo de los jefes inmediatos para realizar
su trabajo con calidad?

Cuadro 5. Tabulacién pregunta 5.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 15 30%

2 No 35 70%
TOTAL 50 100%
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Grafico 5. Resultados pregunta 5.
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ANALISIS: De las cincuenta (50) personas encuestadas, el 70% respondi6 que no

cuenta con el apoyo de sus jefes inmediatos para realizar sus actividades con

calidad y el 30% respondio que cuenta con el apoyo de sus jefes para hacer un

excelente trabajo.

6) ¢Usted considera que la compafiia de seguros lo motiva para realizar su

trabajo en confianza?

Cuadro 6. Tabulacién pregunta 6.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 12 24%

2 No 38 76%
TOTAL 50 100%
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Grafico 6. Resultados pregunta 6.

w1
24%

H 2
6%

ANALISIS: De los cincuenta (50) funcionarios encuestados, el 76% respondié que
no, ya que les han venido quitando varios beneficios que se tenian y el 24%

respondié que reciben apoyo de sus jefes para trabajar con excelencia.

7) ¢La compafia lo estd capacitando constantemente para realizar bien su
trabajo?

Cuadro 7. Tabulacion pregunta 7.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 15 30%

2 No 35 70%
TOTAL 50 100%
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Grafico 7. Resultados pregunta 7.
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ANALISIS: De las cincuenta (50) personas encuestadas, el 70% respondi6 que no
se le esta ofreciendo capacitaciones ultimamente, ya que les han venido quitando
varios beneficios, mientras que el 30% restante de los encuestados respondi6 que

si han recibido alguna capacitacién para desempefiarse mejor en su trabajo.

8) ¢Le gustaria que la compafiia adoptara nuevas técnicas de informacién para el
proceso del servicio de revision de vehiculos accidentados?

Cuadro 8. Tabulacion pregunta 8.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
1 Si 48 96%
2 No 2 4%

TOTAL 50 100%
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Grafico 8. Resultados pregunta 8.
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ANALISIS: Del 100% de las personas encuestadas, el 96% respondi6 que si estan
de acuerdo con que la compafiia aplique nuevas técnicas de informacion en el
proceso de revision de los vehiculos accidentados que estaban asegurados, con el
fin de asegurar su trabajo y ser mas eficientes y eficaces, mientras que el 4% no

responden a esta pregunta.

9) ¢Estd de acuerdo en que la compafiia lo remunere salarialmente por sus
conocimientos y desempefios?

Cuadro 9. Tabulacion pregunta 9.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1 Si 49 98%

2 No 1 2%
TOTAL 50 100%
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Grafico 9. Resultados pregunta 9.
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ANALISIS: De las cincuenta (50) personas encuestadas, 49 de ellas que equivalen

al 98% respondieron que si les gustaria que se les incremente su salario, ya sea

por sus conocimientos o por su desempefio laboral, mientras que el 2% restante

no respondio.

10)¢ Las relaciones laborales son las adecuadas para el trabajo en equipo?

Cuadro 10. Tabulacién pregunta 10.

# Indicador Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
1 Si 17 34%
2 No 33 66%

TOTAL 50 100%
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Grafico 10. Resultados pregunta 10.
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ANALISIS: De las cincuenta (50) encuestas aplicadas a los funcionarios del
Departamento de reclamaciones, el 66% respondi6 que las relaciones laborales no
son las mas apropiadas y el 34% considera que si son las més adecuadas.

4.5 DEFINICION Y JUSTIFICACION DEL TIPO DE ESTUDIO

Para el desarrollo del presente estudio de investigacion se ha determinado que el
tipo de estudio es descriptivo, pues a partir de la realizacion del estudio de
investigacion al departamento de reclamaciones de la compafia estatal de
seguros “La Previsora S.A.”, se hara una descripcion de la forma como se estan
llevando a cabo los procesos de tramitologia de solicitudes de revision de los
vehiculos asegurados por parte de los funcionarios que conforman dicho equipo
de trabajo.
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La investigacion a realizar es de tipo descriptivo, por lo que se propone identificar
los elementos y caracteristicas del problema a investigar, como es el no adecuado
proceso que se esta llevando en el Departamento de reclamaciones de “La
Previsora S.A.” cuando un cliente solicita un determinado servicio. De esta

manera se busca comprobar si existe calidad en el servicio de atencién.

Por otro lado, el método de investigacion a emplear es el deductivo, puesto que ya
existe una causa en particular como el inadecuado manejo del servicio de atencién
al cliente y donde se procedera a concluir proposiciones que expliquen situaciones

generales.

Respecto al enfoque epistemoldgico es de tipo sistémico puesto que facilita el
andlisis de los procesos de atencion al cliente y por ende de comunicacion entre
los jefes inmediatos y trabajadores, que interacttan pero a la vez son

independientes y estan encaminados a la consecucion de un mismo objetivo.
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5. APLICACION DE LA MATRIZ DOFA

Con el apoyo de la evaluacion que se le hizo a las encuestas (funcionarios y
clientes externos de “La Previsora S.A.”) se establece el siguiente analisis de la

matriz DOFA y el proceso de recomendaciones.

Cuadro No. 22. Matriz DOFA.

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

Compafila con trayectoria
comercial de seguros.
Apoyos del Gobierno Nacional

a la transformacion
tecnologica.

Se cuenta con una
organizacion formalmente

establecida.

Responsabilidad y respeto con
sus clientes.

Cuenta con imagen y confianza
de su portafolio.

Demora para dar soluciéon a
sus clientes por cualquier
solicitud o queja.

Fallas en el la calidad de la
prestacion del servicio.

No se ve sentido de
pertenencia por parte de los
empleados del Departamento
de reclamaciones.

Poca capacitacion y
motivacion en el ambito de los
funcionarios.

Falta mayor remuneracion en
la parte laboral.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

— Se cuenta con experiencia en
la comercializacion de

seguros.

— Se ofrecen seguros con
garantia certificada.

— Se puede competir con

calidad y experiencia.

— Se puede cumplir cobertura
del mercado de la ciudad de
Bogota y en todo el pais.

Innovar en politicas
comerciales y de captacion de
clientes.

Actualizacion en el ambito
tecnolégico a través de
estrategias Administrativas.

Adoptar nuevas estrategias
comerciales.
Mejorar la  estructura de

servicio al cliente.
Estructurar el uso de medios
publicitarios.

Concientizar a los funcionarios
sobre la importancia del
sentido de pertenencia.

Aplicar correctivos que den
mas seguridad a sus clientes.

Motivar a los empleados a
través de beneficios laborales.
Realizar constantes
capacitaciones a sus
empleados para mejorar los
resultados comerciales.

Ser equitativos y justos con las
necesidades de empleados y
clientes.

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

— Pérdida de clientes por quejas
constantes a causa del
deficiente rendimiento del
servicio de atencion al cliente.

— Pérdida de competitividad en
el mercado de los seguros por
la amenaza anterior.

Estructurar estrategias
comerciales de aseguramiento.
Proponer nuevas estrategias

para ganar mayor
competitividad y  clientes
potenciales.

Incrementar nuevas estrategias
de posicionamiento en el
mercado de los seguros contra
accidentes de vehiculos.

Crear estrategias para evitar la
pérdida de clientes e
incrementar las ventas.
Capacitar a los empleados
para que estén al ritmo del
grado de competitividad de la
compaiiia.

Buscar nuevas estrategias
para obtener mejores ingresos
para la compafiia aseguradora.
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6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.1 ASPECTOS INSTITUCIONALES
Las siglas institucionales inciden sobre el desarrollo de la presente investigacion:

UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA — UNAD
ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONOMICAS, CONTABLES Y
DE NEGOCIOS — CEAD JOSE ACEVEDO Y GOMEZ

COMPANIA ESTATAL DE SEGUROS LA PREVISORA S.A.

DEPARTAMENTO DE RECLAMACIONES

6.2 ASPECTOS FINANCIEROS
Cuadro No. 23. Aspectos financieros — Costos Directos — Indirectos.

item de inversion Costo Unitario | Costo Total

Costos Directos

Anteproyecto $2’000.000
Recoleccion de la informacion $400.000
Andlisis de la informacioén $300.000 $2'700.000

Costos Indirectos

Honorarios por asesoria $1°000.000
Gastos Generales $500.000 $1'500.000
Total Costos Directos e Indirectos $4'200.000
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6.2.1 Cronograma de Actividades. El cronograma de actividades

contempla los siguientes eventos a lo largo del trabajo desarrollado en el lapso de

doce (12) meses:

Un disefio del proyecto.

Revision de instrumentos.

Recoleccion de informacion.

Seleccion de la informacion.

Analisis piloto.

Muestreo poblacional.

Trabajo secuencial de campo.

Procesamiento de datos.

Andlisis de la muestra piloto.

Informe final del proyecto (desde Noviembre de 2006 a Noviembre de

2007), por periodo de tiempo tanto semanal como mensual. (Ver Anexo 2)
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7. PLAN DE MEJORAMIENTO

Una vez realizado el trabajo de campo en la compaiia estatal de seguros “La
Previsora S.A.”, se procede a presentar el plan de mejoramiento que puede
ayudar a dar solucion al problema ubicado en el departamento de reclamaciones
de la organizaciéon que tiene como base los resultados de la evaluacion al clima
organizacional que se evidencia dentro del grupo de trabajo de dicha area
comercial especializada en seguros para vehiculos, donde la meta u objetivo de
éste es orientar las acciones requeridas para eliminar las fallas determinadas por
el desempefio de sus funcionarios y a la vez, identificar qué efectos estan

incidiendo en el proceso de atencion al cliente.

Con el presente plan de mejoramiento, se pretende buscar, describir y guiar los
pasos para actuar y modificar el estado de la situacién actual dentro del ambiente
de trabajo del objeto de estudio para asi proponer estrategias de fortalecimiento
de las relaciones laborales y mejorar el clima organizacional en el Departamento
de reclamaciones que conlleven a una mejor prestacion del servicio solicitado por
los clientes cuando requieren que sus vehiculos sean revisados en caso de un

determinado accidente en la ciudad de Bogota o fuera de ésta.

Entre las debilidades detectadas en el proceso de atencion al cliente, se tienen:
bajo conocimiento del manual de funciones, normatividad y otros aspectos de la
entidad aseguradora, la carencia de unos efectivos canales de comunicacion para
ser mas eficientes con el fin de dar una agil solucién al problema presentado por el
cliente, desinterés en el desemperio laboral por la pérdida de beneficios laborales,
demoras en tramites de revision de vehiculos por la falta de responsabilidad y
motivacion del funcionario y la falta de un adecuado control para el proceso de

orden de solicitud por los funcionarios para darles respuesta al servicio solicitado.
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SITUACION REAL O ACTUAL

OBJETIVO

PLAN DE ESTRATEGIA

TOMA DE DECISIONES

Bajo conocimiento del manual de
funciones, normatividad y otros
aspectos de la entidad
aseguradora.

Reestructurar  estrategias que
faciliten el cumplimiento de la
normatividad de la compafiia.

Durante el proceso de
capacitacion se les entregara
una copia del manual de
funciones y una del reglamento
laboral a los empleados de dicho
departamento, con el fin de que
los funcionarios que pertenecen
al departamento de
reclamaciones  refuercen el
conocimiento de la normatividad
de la compaiiia, para que mejore
su trabajo.

Se recomienda que este tipo de
actividad se realice por lo menos
cada seis (6) meses bajo la

responsabilidad del
departamento  de recursos
humanos y dirigido por una

trabajadora social.

La carencia de unos efectivos
canales de comunicacion para ser
mas eficientes con el fin de dar

Establecer nuevos canales de
comunicacion adecuados a ésta
area en los que la informacion

Sugerir a cada funcionario que
abra una cuenta de correo
electrdnico institucional con el fin

La compafiia asignara cuentas
de correo institucional a los
funcionarios que la soliciten.

una agil solucion al problema | llegue de manera agil y veraz a de permitir mas eficiencia y

presentado por el cliente. los diferentes funcionarios. fluidez en la comunicacion.

Desinterés en el desempefio | Concientizar al empleado de la | Establecer condiciones para | Un plazo de tres meses a través
laboral por la pérdida de | fuerte competitividad en el | medir su desempefio laboral y | del seguimiento del desempefio

beneficios laborales.

mercado y la disminuciéon de la
venta de seguros.

asi cumplan con sus funciones.

laboral de los funcionarios del
Departamento de
reclamaciones.

Demoras en tramites de revision
de vehiculos por la falta de
responsabilidad y motivacion del
funcionario.

Determinar un tiempo limite para
medir su rendimiento laboral con
el fin de evaluar si el funcionario
cumple con sus expectativas.

Formar pequefios equipos de
trabajo a partir del cuerpo de
empleados del Departamento de
reclamaciones de la compafiia
para crear competencia entre los
mismos y asi dar una revision
rapida y eficaz a los vehiculos
asegurados.

Se tendra en cuenta un tiempo
limite de quince (15) dias para
luego conocer los resultados de
dicha propuesta.

La falta de un adecuado control
para el proceso de orden de
solicitud por los funcionarios para
darle respuesta al servicio
solicitado.

Innovar en el Departamento de
reclamaciones el control de las
solicitudes para la revision de
vehiculos accidentados por medio
de un servidor en red.

Capacitar al personal que realiza
el trabajo de revision de datos de
vehiculos accidentados para el
uso de un sistema de captura de
datos empresarial que funcione
en red.

Inculcarle a diario a cada funcionario
que su desempefio laboral es
importante para el progreso comercial
de la empresa y de si mismo, puesto
que su trabajo realizado con
profesionalismo puede ser muy bien
remunerado.
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RESULTADOS Y RECOMENDACIONES

Luego de analizar la matriz DOFA y de formular el plan de mejoramiento, hacemos
las siguientes recomendaciones para solucionar la problematica identificada en el
Departamento de reclamaciones de la compafiia estatal de seguros “La Previsora

S.A’, entre las cuales tenemos:

Primero, se debe fortalecer los principios y valores entre los funcionarios del
departamento antes mencionado como son: la tolerancia, el respeto, el
compafierismo, la honestidad, la amabilidad, el sentido de pertenencia, la
responsabilidad, el trabajo en equipo, el cumplimiento y el profesionalismo para

realizar sus labores asignadas con eficiencia y eficacia.

Segundo, se recomienda realizar conferencias que incentiven al cambio de una
actitud negativa de rivalidad a una positiva de trabajo en equipo y solidaridad con
el fin de mejorar el proceso de tramitologia de la revision de vehiculos asegurados
gue hayan tenido algun accidente.

Tercero, se recomienda incentivar a los funcionarios econdémicamente para
compensar la pérdida de beneficios salariales y laborales, ya que se encontré que

cada funcionario desea cumplir con las expectativas impuestas por la compaiiia.

Cuarto, en cuanto a la tecnologia es necesario innovar los equipos de cémputo y
la red interna de datos, ya que este factor genera demoras en la tramitologia de
las solicitudes hechas por los clientes que necesitan que sus vehiculos sean

revisados.

Quinto, se recomienda ubicar el reglamento interno que rige la organizacién en
lugares estratégicos dentro de la empresa y especificamente, en el Departamento

de reclamaciones, ya que se detectd el desconocimiento del mismo, lo cual se ve
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reflejado en la pérdida del sentido de pertenencia y de responsabilidad de los

funcionarios de esa area.

Sexto, realizar actividades laborales que propicien momentos de integracién y
esparcimiento los cuales generen vinculos de amistad, confianza, respeto y
sentido de pertenencia a la compafiia, para que de esta manera se manifieste
entre los funcionarios y genere a la vez un mejor clima organizacioén y por ende,

incremente la calidad del servicio.

Finalmente, se recomienda realizar reuniones mensuales en las que se involucren
las directivas, los jefes inmediatos y los funcionarios, especificamente los del
departamento afectado, con el fin de conocer los resultados obtenidos y que se
puedan proponer estrategias de mejoramiento y a la vez, retroalimentarse en
temas pertinentes a metas, incentivos y forma de trabajo para asi evitar

confusiones y demoras para dar solucién a las solicitudes de los clientes.
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ANEXO A
ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMACIONES
DE LA PREVISORA S.A.

Marque una equis (X) a la respuesta que considere la mas adecuada:

Fecha:

1) ¢Conoce el reglamento laboral de “La Previsora S.A.”?
o Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

— La falta de responsabilidad de los funcionarios de la compaiiia.
— El desconocimiento del tema a investigar.

— La falta de seguimiento y control de solicitudes.

— Lafalta de interés y sentido de pertenencia.

2) ¢Tiene conocimiento de las funciones del Departamento de reclamaciones de
la compaiiia?

e Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

— Cambio continuo de directores del Departamento de reclamaciones.
— Desconocimiento de la gravedad del problema en el Departamento.
— Falta profesionalismo.

— Sistemas de control desactualizados.

3) ¢Considera adecuado el manejo que se le esta dando al tramite de revisiones
para los vehiculos accidentados?

e Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

— Carencia de un control de base de datos y expedientes de solicitudes de
vehiculos accidentados.

— Falta de responsabilidad por parte del director y los funcionarios del
Departamento de reclamaciones para optimizar la calidad del servicio.

— Respeto de orden de solicitudes radicadas.

— Genera posibles quejas y demandas en la compafiia por demoras en el
servicio.

4) ¢Considera que realiza las labores asignadas correctamente?
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Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:
Desempefio laboral.

Conocimientos profesionales.

Manejo de principios y valores.

¢, Considera que cuenta con todo el apoyo de los jefes inmediatos para realizar
su trabajo con calidad?

Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:
Trabajo en equipo.
Beneficios laborales.

Manejo de la comunicacion.

¢Usted considera que la compafia de seguros lo motiva para realizar su
trabajo en confianza?

Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:
Desinterés de las directivas de la compaifiia.
Falta de evaluacion de desempefio.

Se tiene un espacio adecuado de trabajo.

¢La compafia lo estd capacitando constantemente para realizar bien su
trabajo?

Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:
Ofrece becas de estudio.
Oportunidades de ascenso laboral.

Incentivos salariales.

¢Le gustaria que la compafiia adoptara nuevas técnicas de informacion para el
proceso del servicio de revision de vehiculos accidentados?

Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

Paquete de ofimética y bases de datos.
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9) ¢Estd de acuerdo en que la compafia lo remunere salarialmente por sus
conocimientos y desempefios?

e Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

— Por antigiiedad.

— Estudios.

— Méritos.

10)¢ Las relaciones laborales son las adecuadas para el trabajo en equipo?
e Esta pregunta nos permite medir las siguientes variables:

— Comunicacion.

— Compafierismo.

— Eticay moral.
— Cooperacion.
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ANEXO B
DIAGRAMA DE GANTT

DURACION
ACTIVIDADES (MESES)
12 45|16 |7 9| 10
1. Diseio del proyecto. ——
2. Revision de instrumentos. -
3. Recoleccion de informacion. —
4. Seleccion de la informacion. ———
5. Andlisis piloto. E—
6. Muestreo poblacional. —
7. Trabajo secuencial de campo. —
8. Procesamiento de datos. m—
9. Andlisis de la muestra piloto. [—
10. Informe final del proyecto. —

Fuente: Gestora.
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