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Resumen

Para el trabajo de investigacion de la Practica Empresarial Dirigida se selecciono el tema de
Procesos Administrativos del area de atencion al publico de seguros, denominada por razones de
confidencialidad de la informacion “Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo™.

En el capitulo 1, se presentd la resefa historica, evolucion, y situacion actual de la compafiia, se
considero6 informacion preliminar para la realizacion de un analisis FODA que sirvio para situar
en el contexto general de la situacion de la entidad en el &rea seleccionada, asi como la
presentacion del organigrama de las areas funcionales que estan enmarcadas en el tema de

estudio.

Se definié el marco tedrico en el capitulo 2, se seleccionaron temas que conceptualmente le
dieron forma al trabajo de investigacion y fueron la base técnica para sustentar el analisis, la
evaluacion e identificacion de oportunidades de mejora en la ejecucion del proceso

administrativo de la compafiia.

El capitulo 3, se abordd el planteamiento del problema de forma sistematica, dando paso al
planteamiento de los objetivos y determinacion de los indicadores clave que permitieron la
definicion de la metodologia de la investigacion, seleccion de los instrumentos, sujetos y la

delimitacion del trabajo de campo.

Definida la metodologia, se procedi6 a realizar el trabajo de campo y los resultados se
presentaron en el capitulo 4, exponiendo la informacion recabada en matriz de sentido y gréficas

que permitieron el analisis de los datos cuantitativos y cualitativos que fueron recabados.



En el capitulo 5, fueron considerados los conceptos relevantes recopilados en el marco teérico y
se confrontaron con los resultados obtenidos en el trabajo de campo, esta parte del proceso
permitio resaltar los procesos susceptibles a mejorar en un contexto objetivo y con sustento

técnico.

Las conclusiones se derivaron del analisis de cada uno de los objetivos planteados, comparados
con los resultados que se recabaron y examinaron en el trabajo de campo, identificando las
caracteristicas de los procesos en el area de seguros y consecuentemente evidencié la parte del
proceso que de mejorarse puede representar una mayor oportunidad de mejorar el servicio a los

socios.

La propuesta se trabajo como resultado del proceso administrativo, se elaboré un manual de
normas y procedimientos, cuyo contenido presenta las actividades que realizan en la unidad de
servicio al cliente de seguros. En el disefio del mismo se considero la participacion de todo el
personal del programa objeto de analisis quienes seran los principales protagonistas en la

implementacion de esta importante herramienta administrativa.



Introduccion

En la actualidad el servicio al cliente constituye el punto que marca la diferencia entre empresas
que venden productos y/o servicios similares, al punto de ser un elemento principal para el éxito
o fracaso de una institucion. La satisfaccion del cliente depende de la amabilidad, confiabilidad y
empatia que pueda recibir de los empleados, pero fundamentalmente de la seguridad y prontitud
en la obtencion de informacion y datos que generen opciones para la resolucion de sus
transacciones. Un mayor grado de satisfaccion del cliente se alcanza cuando los empleados
utilizan procedimientos claros y homogéneos que permitan desarrollar las operaciones

correctamente y en el tiempo adecuado.

Es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo general, establecer los ajuntes
administrativos en el area de prestacion de los servicios de seguros de la Cooperativa de Ahorro y
Créditos el Mejor Amigo.

El tema de estudio surge como una inquietud fundamentada en el razonamiento de que en la
actualidad, toda empresa o institucién para realizar una éptima gestion debe considerar la
aplicacion de todas las herramientas que ofrece la administracion moderna. En el caso especifico
del programa en mencidn, a partir de la observacion preliminar efectuada; se evidencié que por
ser una Cooperativa, debe regirse por lineamientos; no obstante, para trabajar de forma
ordenada y poder cumplir con los objetivos para los cuales fue creado, el programa necesita
fortalecer ciertos aspectos como: la planeacion, organizacion, integracion, direccion y control que

previamente deben ser estudiados para identificar su situacion actual.

La investigacion es descriptiva y sus resultados se fundamentan en la informacion recolectada
mediante cuestionarios dirigidos al personal del area de seguros y encuestas dirigidas a los socios
que utilizan el servicio, con el fin de profundizar en la estructura organizacional y los procesos

que utilizan.



Los resultados que de forma general se presentan en los anteriores parrafos proporcionan una
idea de lo que en general se detalla en la presentacion de resultados del estudio, donde se
encontrard con mayor amplitud los datos que se constituyen en el principal fundamento de la

propuesta anexa.

Cabe indicar que la propuesta de un manual de normas y procedimientos es un aporte disefiado
para dar respuesta a una de las necesidades prioritarias identificadas, quedando a cargo de las
autoridades de la institucion aplicar las recomendaciones derivadas del proceso administrativo.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

1.1.1 Resefa historica de la empresa

La Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo fue creada en el afio 1947, iniciando
operaciones con cuarenta (40) asociados. El objetivo principal de su creacién lo constituyo
fomentar el ahorro y la solidaridad de sus miembros. En el campo administrativo inicié con
cuatro (4) colaboradores los cuales estaban distribuidos de la siguiente manera: un encargado

general, un cajero, una secretaria y un contador externo.

La Cooperativa es una asociacion de beneficio social, integrada por las personas que laboran en
el grupo empresarial y sus dependencias, por las asociaciones de su personal que laboran en
entidades afines al grupo y manifiestan su deseo de ingresar a la entidad, asi como por los ex
empleados de ambas dependencias que adquieren la calidad de asociado opcional. El domicilio

de la misma es el mismo edificio que el del grupo empresarial, ciudad de Guatemala.

Los fines hacia sus socios son: promover la cooperacion y solidaridad entre sus miembros,
fomentar el habito de ahorro entre sus asociados, crear una fuente de crédito a un tipo de interes
razonable y promover el mejoramiento cultural de los asociados. Es importante mencionar que la

empresa es ajena a todo fin religioso y de politica.

Si bien, en sus inicios solamente prestaba servicios de ahorro y crédito, las diversas necesidades
de los asociados permitieron que, a partir de 2011, la misma ampliara dichos servicios a las areas
de seguros de vida, gastos médicos y de vehiculos, asi como asistencia funeraria y una gama de

servicios en linea como transferencias a bancos del sistema y pagos de tarjetas de crédito.

1.1.2 Estudios previos

Como parte del crecimiento y competitividad de una institucion es necesario, analizar varias

posibilidades de estudios para su mejor funcionamiento debido a los cambios constantes del



entorno de servicios Y el crecimiento competitivo de otras instituciones asi como los constantes

cambios tecnoldgicos, por tal razon se realizaron estudios previos que se detallan:

Segun Liliam Esperanza Sagastume Cruz, autora de la tesis “La aplicacion del proceso
administrativo en una empresa de productos alimenticios de consumo masivo, durante el afio
2006” de la Universidad De San Carlos de Guatemala, expone como objetivo general propiciar
con la implementacion y aplicacion del modelo del proceso administrativo, eficiencia, efectividad
y desarrollo en las actividades realizadas, para que la empresa logre incrementar la productividad
y alcance las utilidades esperadas. Disefiando una nueva estructura organizacional que mejor
responda a las necesidades de funcionamiento de la empresa. Utilizar la descripcion de puestos de
trabajo, para que los empleados elaboren sus actividades con mayor eficiencia y eficacia. Usar los
formatos de planificacion y control, con el objetivo que la administracion se realice con

eficiencia.

Segun Alfonso Mauricio Vasquez Brito, autor de la tesis “Manual de procesos para mejorar la
productividad y atencidn al cliente en la direccion comercial de Emelnorte, durante al afio 2010”
de la Universidad Técnica del Norte, Instituto de postgrado, de Ibarra-Ecuador, expone como
objetivo general elaborar un manual de procesos de atencion al cliente para la direccion
comercial de Emelnorte, con el fin de mejorar la productividad y atencién al cliente de dicha
empresa, explicando los fundamentos tedricos sobre manuales, disefio de procesos y la base legal
de la distribucion de energia eléctrica y la atencion al cliente, realizando el diagndstico del
funcionamiento actual de la atencion al cliente en Emelnorte y las posibles alternativas de cambio
para mejorar, determinar el instrumento que permita mejorar la productividad y atencion al
cliente y definir una estructura metodolégica que permita su elaboracién, determinar las
actividades, la informacion, los documentos, el control y monitoreo que se realiza para atender al
cliente en los departamentos de las direcciones comercial y de distribucidn, para proceder a

disefiar el manual de procesos.

Seguin Marlon Dérick Céceres del Aguila, autor de la tesis “Disefio y desarrollo de los procesos

administrativos para una empresa de fabricacion de pinturas, durante el afio 20087, de la
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Universidad de San Carlos de Guatemala, expone como objetivo general proponer un disefio para
la implementacion y desarrollo de los procesos administrativos, para una empresa de fabricacion
y distribucion de pinturas, que maximicen la rentabilidad de la empresa. A través de la evaluacion
del funcionamiento actual del disefio eficaz de los procesos administrativos, implementar una
forma adecuada los procesos administrativos para obtener el mayor rendimiento de sus
operaciones con un uso adecuado de sus recursos disponibles, determinar las acciones para
aumentar la eficiencia y eficacia en las operaciones administrativas, estableciendo una
tecnificacion en la evaluacion de cada &rea administrativa, tanto en recursos humano, material y

capital para alcanzar las metas establecidas.

Toda empresa busca crecer y ampliar sus servicios, por medio del buen manejo de procesos
méaximo en el area de atencion al cliente donde tienen que tener bien establecidos los objetivos y

ponerlos en practica para tener mejores oportunidades.

1.1.3 Situacion actual de la empresa

Inicié con los servicios de ahorro y créditos, hoy en dia ofrece servicios adicionales tales como:
seguro de vida y gastos médicos, seguro de vehiculos, servicio funerario, pagos a cuentas de
terceros, transferencias en linea a bancos del sistema, cambio de cheques de Bancos del Sistema,
operaciones en moneda extranjera, cajero automatico, consultas mediante pagina web, cheque,
depdsito a plazo fijo, constitucion de cuentas tales como: ahorro corriente, fondo social,
secundarias, también con cartera crediticia como préstamos fiduciarios ordinarios, préstamos
fiduciarios extraordinarios y préstamo hipotecarios. A la fecha, la organizacion ha incrementado
el nimero de socios a un mil ochocientos (1,800) lo que, aunado a la expansion de servicios, ha
provocado una mayor contratacion de personal asi como la adquisicion de tecnologia de punta
con el fin de prestar un servicio eficiente a los asociados. La Junta Directiva estad conformada con
profesionales de distintas disciplinas, quienes han comenzado a considerar el talento humano
como el activo mas importante de la Cooperativa, por lo que actualmente cuenta con un plan
estratégico, dentro del cual se incluyen actividades orientadas a seleccionar, retener y desarrollar

el personal adecuado para el logro de los objetivos de la misma.



Misidn:

Fomentar el habito de ahorro y prestar servicios financieros eficientes de calidad que favorezcan
a sus asociados; optimizar los niveles de calidad, seguridad, rentabilidad y liquidez, contando con
personal altamente capacitado, con procesos eficientes y tecnologia de vanguardia.

Vision:

Ser la mejor alternativa en servicios financieros para los asociados.

Valores:
Los valores que orientan la actuacion de empresa son los siguientes:
v’ Etica
v Respeto
v Honestidad
v Responsabilidad
v

Confidencialidad

Obijetivos estratégicos:
v’ Fortalecer estratégicamente a la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo.
v Fortalecer la administracién financiera de la Cooperativa.
v' Ampliar los servicios que presta la entidad a sus asociados.

v’ Fortalecer la gestion del talento humano de los colaboradores de la entidad.

Caracteristica:
v’ Pertenecen a sus miembros no al estado ni a sus instituciones.
Son organizaciones de personas, no de capital.
Igualdad de derechos y de obligaciones para todos los asociados.
El ingreso y pertenencias dentro de la Cooperativa es de caracter voluntario.

Tiene como finalidad, el mejoramiento econémico y cultural de sus miembros.

AN NN N

Es una empresa econdmica, con un interés social.



llustracion No. 1

Figura: Estructura Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo

Asamblea
General
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo, junio de 2013.

De conformidad con los estatutos de la entidad, es administrada por la Junta Directiva electa por
la Asamblea General de asociados cada dos afios, la misma esta integrada por la Junta Directiva
(presidente, vicepresidente, tesorero, protesorero, secretario y prosecretario), Tribunal de Honor y
Comision de Auditoria. Toda clase de operaciones de crédito y modificaciones al reglamento
crediticio, estan regulado por la Junta Directiva. Tribunal de Honor, Comision de Auditoria y por
la junta general de asociados. El érgano superior de la entidad, con facultad para conocer y

resolver gestiones presentadas por los asociados es la Junta Directiva.

1.1.4 FODA

Para poder realizar el proceso administrativo, se iniciard con el FODA donde se podria evaluar

las debilidades de la entidad.



llustracion No. 2

Figura: FODA - Empresa Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo

Positivas

Negativas

Factores
externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Incrementar el nimero de sociados.

Cuando los socios no pagan sus primas de
seguro, la empresa absorbe los gastos por
ser una poliza colectiva.

Implementar nuevos servicios en el area
de los seguros de vehiculos.

No existe limitante de cuantos vehiculos
pueda asegurar cada socio.

Tener mas clientes satisfechos.

En el seguro médico existen muchas
limitantes por muchas enfermedades
nuevas especialmente con personas de la
tercera edad.

Implementar otro tipo de seguros.

Pérdida de clientes por estar insatisfechos
con el servicio.

Ampliar los seguros de vida.

Factores internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Ubicacion favorable y segura para los
trabajadores y sociados.

Falta de procedimientos escritos por tal
razon no existen manuales administrativos.

Solidez y liquidez

No cuentan con planes estructurados de
capacitacion.

Administrada por personal
multidisciplinario y con valores.

No existe un sistema automatizado para
llevar un mejor control.

Ser intermediarios entre la entidad y la
aseguradora.

Por el crecimiento de nimeros de socios
se necesita mas personal.

Ahorro en pagos de alquiler y
mantenimiento.

Espacio fisico es reducido.

Fuente: Elaboracion propia, junio de 2013.

A través del analisis FODA, realizado en la entidad de estudio se pueden encontrar los factores
internos controlables como lo son las fortalezas; en las cuales destaca que la ubicacion es

favorable para los socios y empleados, lo cual es beneficioso para los mismos, porque les



transmite confianza y seguridad, ya que sus colaboradores son personas multidisciplinarias y con
valores comprometidos con la institucion, reflejando solidez y liquidez, también sirven como
intermediarios entre la cooperativa y la aseguradora lo cual le beneficia a la entidad por el
porcentaje de ganancia que obtienen.

Las debilidades son todos aquellos aspectos en los que se pueden mejorar y sobresalen; la falta de
procedimientos escritos da como resultado la carencia de manuales administrativos los cuales
son elementales para cualquier institucion, por tal razén existe burocracia en los procesos, no
cuentan con un plan estructurado para las capacitaciones de los colaboradores y su espacio fisico
no es del tamafio adecuado, otro aspecto importante es que no tienen un sistema automatizado
para un mejor control ya que sélo utilizan un programa en Excel, si todo lo mencionado no se

mejora puede convertirse en una amenaza.

En los factores externos no controlables se encuentran las amenazas tales como: por ser una
poliza colectiva les afecta cuando los socios no pagan la cuota de la prima que les corresponde ya
que ellos tienen que absorber esa cantidad de dinero, lo cual significa perdida para ellos, no hay
un limite de cuantos vehiculos puedan asegurar cada socio eso ocasiona problemas por tanta
siniestralidad o pérdidas de los vehiculos, con el seguro de gastos médicos hay muchas limitantes
con tanta enfermedad que les afecta a las personas de la tercera edad, que pierdan clientes por

estar insatisfechos por el servicio.

Las oportunidades pueden ser factores de gran beneficio para la entidad como para los socios y
entre ellas se encuentran: incrementar el nimero de socios por la diversidad de servicio que
ofrecen, implementar servicios de seguros de vehiculos como por ejemplo cuando obtengan un
préstamo prendario para la compra de un vehiculo ofrecerle conjuntamente el seguro para el
mismo, implementar otras clases de seguros como el de vivienda, contra incendios y terremotos,
ampliar los seguros de vida no s6lo para el nicleo familiar del socio sino también para sus

padres, y asi poder brindar un servicio excelente para tener clientes satisfechos.



Capitulo 2

2.1 Marco teorico
Un aspecto muy importante dentro de la estructura del proyecto lo conforman las bases tedricas,
que implica analizar teorias, documentos y antecedentes que se consideren valiosas para la

interpretacion correcta de la investigacion.

“La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener bibliografia (referencias) y otros
materiales que sean utiles para los propositos del estudio, de donde se tiene que extraer y
recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion”.

(Hernéndez Sampieri y Fernandez Collado, 2010:53)

“Un buen marco tedrico no es aquel que contienen muchas paginas, sino que trata con
profundidad Unicamente los aspectos relacionados con el problema, y que vincula de manera
l6gica y coherente los conceptos y las proposiciones existentes en estudios anteriores”.

(Hernéndez Sampieri y Fernandez Collado, 2010: 66)

Los temas, subtemas y definiciones que se presentan en este marco facilitaran la compresion del
programa de desarrollo del proceso, a continuacion se describen los conceptos relacionados con

el trabajo de investigacion.



2.1.1 Administracion

La administracién es un proceso social, en él se utilizan insumos y recursos a través de un

proceso administrativo para alcanzar los objetivos establecidos.

“Un conjunto de principios y procedimientos que procuran la mejor eleccién, educacion y
organizacion de los servidores de una empresa, su satisfaccion en el trabajo y el mejor
rendimiento en el trabajo y el mejor rendimiento en favor de unos y otros”. (Rodriguez, 2006: 7)

Es imprescindible la aplicacion del proceso administrativo en forma eficiente para el adecuado
funcionamiento de la empresa, ya que proporciona lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos, mejora las relaciones humanas y genera empleos; asi mismo

simplifica el trabajo.

“El proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas,

para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”. (Hitt, 2006: 8)

La administracion es la esencia de cualquier organizacion, lucrativa como también no lucrativa.
Permite dirigir y controlar todos los aspectos de las actividades que en su finalidad, lo que

permite, es la continuidad del cumplimiento de los objetivos que se van estableciendo.

2.1.2 Proceso administrativo

Un proceso es un conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad.

“Proceso administrativo se presentan una serie de acciones que, en teoria, se les ha denominado
funciones. En la préactica, las funciones administrativas tienden a unirse y a detallarse
completamente, pero, para efectos l6gicos, sus diversas manifestaciones se han agrupado en las

siguientes: planeacidn, organizacion, direccion, ejecucion y control”. (Zabala, 2005: 14)



2.1.2.1 Planeacion

“Funcién administrativa que implica tomar decisiones en forma sistematica acerca de las metas,
actividades que un individuo, un grupo, una unidad de trabajo o toda la organizacion perseguiran
en el futuro”. (Bateman, 2005:15)

La planeacion implica toma de decisiones, ya que es en este punto donde se establece la visién,
misién, se determinan los objetivos, se establecen procedimientos para cumplir con ellos y se
asignan recursos tanto econémicos como humanos a fin de que estos se cumplan. La planeacion

es necesaria para lograr metas concretas.

“Para administrar con acierto, debemos planear la gestion, esto es, decidir de antemano qué
hacer, como hacerlo, cuando y quién ejecutarlo; ain mas previamente. Ello significa haber
decidido por qué y para qué emprender tal mision. El esfuerzo de comprension del qué hacer,
hace méas simple o &gil el cumplimiento de las demés funciones administrativas”. (Zabala, 2005:
15)

Segun Robbins y Coulter (2005) describen que existen dos tipos de estrategias. Planes
operativos estos son planes limitados los cuales definen la manera de alcanzar las metas y
comprenden periodos de tiempo mas cortos; su plazo considerado suele ser de un afo y tienen un
alcance més estrecho y limitado. Planes estratégicos son planes que se aplican a toda la
organizacion, fijan sus metas generales y tratan de posicionarla en su contexto, abarcan un plazo

mayor de tiempo.

2.1.2.1.1 Tipos de planes
a) Muision o proposito:
“Es la razon de ser de la empresa, es un breve enunciado que sintetiza los principales
propdsitos estratégicos y los valores esenciales que deben ser conocidos por todos los

miembros de la organizacion”. (Granados, 2007: 56)
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b)

d)

Toda empresa al contar con una mision escrita debe de estar redactada de tal forma que
permita tener claro que es, a que se dedica y hacia donde va, lo que equivale a enunciar la

razon de existir.

Vision:

Segun Robbins y Coulter (2005) la vision es el escenario idealizado sobre el futuro de la
organizacion, es la meta que motiva al personal a trabajar por un futuro prometedor, es un
suefio y es capaz de imaginar la estrategia del negocio en un tiempo definido o indefinido.
La misma debe ser apoyada por la alta gerencia, elaborada por lideres.

La declaracion de la vision reune las aspiraciones de lo que una organizacion quiere llegar
a ser en el futuro, o como se ve en el futuro; podra darse mientras se tenga una
comprension clara del lugar que ocupa hoy la organizacion y de ahi proponer las metas
que quiere lograr, por lo que debe servir de motivacion a la organizacion para seguir

adelante.

Objetivos o0 metas:

Los objetivos deben ser perfectamente conocidos y entendidos por todos los miembros de
la organizacién. Deben ser estables; los cambios continuos en los objetivos originan
conflictos y confusiones. Representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico.

“Las metas son los propositos o fines que el administrador desea alcanzar”. (Bateman,

2005:109)
Estrategias:

“Es el patron de acciones de distribucién de recursos disefiado para alcanzar las metas de

la organizacion”. (Bateman, 2005: 112)
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9)

h)

Son cursos de accion general o alternativas, que muestran la direccion y el empleo general
de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones ventajosas. Un
area clave de resultados es una actividad basica dentro de una empresa, que esta
relacionada con el desarrollo total de la misma.

Politicas:

“Lineamientos generales para la toma de decisiones”. (Gorbaneff, 2007: 19)

Son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales a observar en la
toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una

organizacion.

Procedimientos:
Segun Gorbaneff, (2007) son planes en los que se establecen métodos para realizar
actividades futuras, como guia para actuar con una serie cronologica de cada actividad

para obtener los mejores resultados en cada funcién concreta de una organizacion.

Programas:

“Actividades necesarias para alcanzar cada meta”. (Gorbaneff, 2007: 19)

Presupuestos:
Segun Gorbaneff, (2007) es un plan numérico escrito de todas o algunas de las fases de
actividades de la organizacion expresada en términos monetarios, junto con la

comprobacion subsiguiente de las realizaciones de dicho plan.

2.1.2.2 Organizacién

La organizacion es la segunda funcién del proceso administrativo y se encarga de agrupar las
actividades necesarias para alcanzar los objetivos, y asignar un administrador a cada grupo de la
empresa que realice una actividad en especifico, con la autoridad necesaria para supervisar y

coordinar las actividades del grupo humano.
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“Implica una estructura de funciones o puestos intencional y formalizada™. (Koontz y Weihrich,
2004:242) Es importante mencionar que la organizacion es de caracter continuo pues no termina
nunca y sobre todo es un medio eficaz para establecer la mejor manera de lograr los objetivos de
un grupo Yy evita la lentitud de este.

Segun Chiavenato (2004) la organizacion puede adoptar varios significados: organizacion como
unidad o entidad social, en la cual las personas interactlan entre si para alcanzar los objetivos
especificos. En este sentido la palabra organizacion significa cualquier cometido humano
moldeado intencionalmente para alcanzar determinados objetivos. Las empresas constituyen
ejemplos de organizacion social. Desde este punto de vista, la organizacion puede verse bajo dos

aspectos diferentes, las formales y las informales:

v Organizaciéon formal: es la organizacion basada en una divisién de trabajo racional, que
especializa Organos y personas en determinadas actividades. Por tanto, es una
organizacion planeada o la que esta definida en un organigrama, instituida por la

direccién. Estructura intencional de funciones en una entidad formal.

v Organizacion informal: es la organizacion que emerge espontanea y naturalmente entre
las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal, a partir de las relaciones
humanas que se dan al desempefiarse en sus cargos, se forma a partir de relaciones de
amistad y del surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama ni en
ningun otro documento formal. Son relaciones que surgen cuando se relacionan las

personas dentro de la entidad.
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2.1.2.2.1 Instrumentos de la organizacion
2.1.2.2.1.1 Organigrama

Es la representacion de la estructura de una organizacion formal, que muestra niveles jerarquicos,
autoridad, responsabilidad, relaciones entre niveles existentes dentro de ella. Es la presentacion
grafica de la estructura orgéanica de una institucion o de una de sus areas o unidades
administrativas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que la
componen. Los organigramas son el instrumento idéneo para plasmar y transmitir en forma

grafica y objetiva la composicion de una organizacion.

“Los organigramas son la representacion grafica de una organizacion. También se les llama caras
o graficas de organizacion. Se utilizan para indicar, ademas de las lineas jerarquicas, las
relaciones de autoridad y responsabilidad, la division de funcionales, los canales de autoridad y
de comunicacion y las relaciones existentes entre los diferentes departamentos o secciones de la

empresa”. (Fernandez y Fernandez, 2010: 13)

Los organigramas pueden ser verticales, horizontales, mixtos y circulares.

a) Organigrama vertical: “presenta cada puesto de la organizacién de arriba hacia abajo, a
partir del titular en la parte superior, es decir, representa los diferentes niveles jerarquicos
en forma escalonada, son los de uso méas generalizado. Su disefio es el que mas se utiliza
para representar la estructura formal o tradicional en la empresa”. (Fernandez y
Fernandez, 2010: 14)

b) Organigrama horizontal: “se disefia desplegando las unidades de izquierda a derecha,
colocando el nivel maximo jerarquico o titular de la organizacion, en el extremo
izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma analoga a columnas, mientras que
las relaciones entre las unidades por lineas se disponen horizontalmente. En la préctica se

utilizan poco”. (Fernandez y Fernandez, 2010: 14)
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c) Organigrama mixto: “se utiliza la combinacion de los organigramas verticales y
horizontales. Se recomienda su utilizacion en el caso de empresa u organizaciones que

tienen un alto volumen de puestos de trabajo”. (Fernandez y Fernandez, 2010: 15)

d) Organigrama circular: “se presenta la estructura organizacional alrededor de un elemento
0 cuadro central, que corresponde a la maxima autoridad en la organizacion, y se ven
trazando cuadros que van sefialando los distintos niveles jerarquicos. Permite colocar el
mayor nimero de puestos del mismo nivel, por lo que su representacién grafica es

compleja. Son muy confusos y dificiles de leer.” (Fernandez y Fernandez, 2010: 15)

2.1.2.2.1.2 Manuales

Son documentos que contienen en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones
sobre la historia, organizacion, politicas y procedimientos de una empresa, que se consideran

necesarias para la mejor ejecucion del trabajo.

“Es un conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona
informacion rapida y organizada sobre las practicas administrativas. Contiene datos e
informacion respecto a procedimientos, instrucciones, normas de servicio, etc.”. (Hernandez,
2007: 135)

Existen muy diversos tipos de manuales; a continuacion se mencionan sélo algunos de los

principales:

a) Manual de objetivos y politicas: describe en forma detallada los lineamientos seguidos en
la toma de decisiones para el logro de los objetivos. El conocer de una organizacion
proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas las acciones.

b) Manuales departamentales: son aquellos en que se agrupan todos los objetivos, politicas,
programas, reglas, etc., aplicables en cada departamento determinado. Son los que mejor

merecen el nombre, de acuerdo con la definicién dada.
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a)

Manuales de empleado o de bienvenida: suelen englobar todo lo que le interesa conocer al
empleado en general, sobre todo al ingresar a la empresa.

Manuales de organizacion: son como una explicacion, ampliacién y comentario de las
cartas de organizacion en ocasiones adicionales, una sintesis de las descripciones de
puestos, y las reglas de coordinacién interdepartamental.

Manuales de procedimientos: es una guia de trabajo para los funcionarios de como hacer
las tareas y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. Sirve para
aumentar la certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos
administrativos establecidos para realizar su trabajo.

De contenido diverso: cuando el volumen de actividades, de personal o simplicidad de la
estructura organizacional, no justifique la elaboracion y utilizacion de distintos manuales,
puede ser conveniente la confeccion de este tipo de manuales. Un ejemplo de este manual
es el de “politicas y procedimientos”, el de “historia y organizacion”, en si consiste en

combinar dos 0 mas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa.

2.1.2.3 Integracion

Robbins y Coulter (2005) la funcién de contratar se asocia intimamente con el departamento de
personal y constituye con frecuencia la razon esencial de la existencia del mismo. Cuando la
seleccion no se efectia adecuadamente, el departamento de personal no logra los objetivos, ni
cumple los desafios. Una seleccion desafortunada puede impedir el ingreso a la organizacion de

una persona con gran potencial o franquear el ingreso a alguien con influencia negativa.

2.1.2.3.1 Elementos de la integracidn de personas

Reclutamiento: tiene por objeto hacer de personas totalmente extrafias a la empresa,
candidatos a ocupar un puesto en ella, tanto haciendo conocidos a la misma, como

despertando en ellos el interés necesario.

b) Seleccion: tiene por objeto escoger, entre los distintos candidatos, aquéllos que para cada

puesto concreto sean los mas aptos, de acuerdo con el principio enunciado antes. Se le ha
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comparado con una serie de filtros que, bajo el criterio de los requerimientos del puesto,
vayan desechando a los candidatos inadecuados por diversos conceptos, hasta dejar el
apropiado.

c) Introduccion: tiene por fin articular y armonizar el nuevo elemento al grupo social del que

formara parte, en la forma mas rapida y adecuada.

d) Desarrollo y capacitacion: Lograr el desenvolvimiento e incremento de las capacidades
del personal, busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tiene, para

obtener su maxima realizacion posible.

2.1.2.4 Direccidn

La direccion es la cuarta funcion en el proceso administrativo. Es de suma importancia en la
ensefianza de una administracion adecuada para el complemento del mismo. La implicacion que
éste paso conlleva comprende las diversas técnicas que son esenciales para una buena delegacion

administrativa en general.

Segun Koontz y Weihrich (2004). La direccidon es el proceso de influir en las personas para que

ayuden alcanzar las metas.

2.1.2.4.1 Elementos de la direccién

a) Comunicacién: es el proceso mediante el cual los conocimientos tendencias vy

sentimientos son conocidos y aceptados por otros.
2.1.2.4.1.1 Los elementos de la comunicacion:

v Fuentes: aquella persona o aquel grupo emisor en el que origina la comunicacion y

quien dirige todo su proceso; por ello tiene la responsabilidad de preparar todos
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los elementos de dichos proceso y de controlarlos de modo que se realice
eficazmente el proposito de la misma comunicacion.

v Receptor: persona 0 grupo a quien va dirigida dicha comunicacién.

v Canal: toda comunicacién necesita de un medio o canal por el cual pasar: la
palabra hablada, la palabra escrita, determinados gestos, conductas o actitudes,
ciertos signos y aun algunas inacciones u omisiones. De ordinario se combinan
varios de estos elementos como canal de la comunicacion.

v Contenido: es aquello que queremos comunicar, el mensaje que queremos
transmitir, todo el proceso debe realizarse en forma tal que ese contenido vaya
integrada y fielmente de la fuente al receptor, ya que ese es el fin de la
comunicacion.

v Respuesta: toda comunicacion si se trasmite bien tendra una respuesta.

v' Ambiente: este depende del estado de animo de la persona que inicie y la persona

que reciba la comunicacion.

2.1.2.4.1.2 Principios de la comunicacion:

v" Responsabilidad: es responsable del éxito de la comunicacion aquel en quien se
origina la misma.

v Adaptacion: la comunicacion debe adaptarse a la persona que la recibe y no a la
persona que la brinda.

v Efectividad: la comunicacion debe usar aquel canal que sea mas efectivo para
realizarla.

v' Bilateralidad: la comunicacién es de doble via.

v Integridad: el mensaje debe llegar integro y sin distorsiones de la fuente al
receptor.

v Circunstancialidad: es el ambiente en el que se transmite el mensaje condiciona

que éste llegue adecuadamente al receptor.

b) Motivacion: es la conducta manifestada por una persona para superar una necesidad que

siente, consciente o inconscientemente en un momento determinado.
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c) Liderazgo: es la capacidad que tiene una persona para que los demas hagan lo que él

quiere.

d) Supervision: consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las

actividades se realicen adecuadamente.

2.1.2.5 Control
El control tiene como fin sefialar las debilidades y errores con el proposito de rectificarlos e
impedir su repeticion. Hay que especificar muy claramente que la funcion de control va muy

aparejada a la funcion de planeacion, ya que el control implica la existencia de metas y planes.

Segun Koontz y Weihrich (2004) definen al control como la medicion y correccion del
desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la empresa y los planes

ideados para alcanzarlos.

2.1.3 Servicio

“Un servicio es un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los resultados que los
clientes desean lograr sin la responsabilidad sobre los costes y riesgos especificos”. (Commerce,
2010: 16)
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

La entidad es una asociacion de beneficio social, con el objetivo principal de fomentar el ahorro y
la solidaridad de sus miembros, a la fecha cuenta con varios servicios para satisfacer las
necesidades de sus socios. Toda institucion, independientemente del servicio que preste, debe
preocuparse por brindar una atencion adecuada al usuario; en este caso, cuya actividad es brindar
un buen servicio, de ahi la importancia de mejorar y pretender su calidad, a través de que los

procedimientos se encuentren bien estipulados para su mejor funcionamiento.

Dado lo mencionado se determind la pregunta de investigacion la cual es la siguiente:

Pregunta de investigacion
¢Qué ajustes son necesarios en los procesos administrativos para brindar un mejor servicio por

parte del area de seguros de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo?

3.2 Objetivos de la practica
Obijetivo general
Establecer los ajuntes administrativos en el area de prestacion de los servicios de seguros de la

Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo.

Obijetivos especificos
1) Identificar los procesos administrativos actuales que se presentan en el area de
seguros.
2) Establecer acciones y/o herramientas a seguirse para prestar un buen servicio.

3) Realizar una propuesta gque ajuste efectivamente la administracién de servicios.
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3.3Alcances y limites

Debido a que la entidad cuenta con un nimero de trabajadores relativamente bajo, el estudio del
proceso administrativo se realizé6 mediante cuestionario escrito aplicable al cien por ciento de los
trabajadores del area de seguros y con una muestra de la poblacion de los socios, para poder

establecer los procesos diarios realizados en la entidad.

Las limitaciones presentadas durante el desarrollo de la investigacion consistieron basicamente en
que la Junta Directiva solicitd hacer manual de normas y procedimientos para el area de servicio
al cliente de seguros y el escaso tiempo que se tuvo para poder realizar las encuestas, debido a
que la Junta Directiva y el director general analizaron previamente los instrumentos para poderlos
desarrollar con los sujetos de estudio, lo cual limit6 el tiempo para la elaboracion de la propuesta
final.

3.4 Metodologia

La metodologia utilizada es la investigacion descriptiva, Bernal (2006) menciona que en la
investigacion descriptiva se resefian las caracteristicas o rasgos o fendmenos objeto de estudio.
Esta investigacion también incluira una investigacion de campo, la cual consistird en entrevistas
y cuestionario disefiados para conocer opinion de los jefes, trabajadores y socios, establecer los
procesos administrativos existente y la influencia del mismo en el comportamiento y rendimiento

de los mismos.

3.4.1 Sujetos de la investigacion

Los sujetos de estudio que aportaron informacion relacionada al tema, se delimitaron en dos
grupos constituidos por los altos ejecutivos y el personal administrativo de la entidad. Para la
investigacion de campo se tomaron en cuenta seis (6) personas, se consideran relevantes las
opiniones, acciones y experiencia del personal que estan directamente relacionados en el proceso

de atencién al publico en el &rea de seguros, al evaluar esta cantidad de empleados se obtuvo
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representatividad de los resultados, lo cual permiti6 conocer de mejor forma el proceso
administrativo, para llevar a cabo esta evaluacion, se procedié a reunir a los colaboradores en un
horario que no interfiriera con sus principales atribuciones y el otro grupo evaluado, son los

socios que cuentan con algun tipo de seguro.

Para el desarrollo de la investigacion se consideran relevantes las opiniones, acciones y
experiencia del personal que esta directamente relacionado con los procesos de la atencién al
publico en el area de seguros cuyo rol cotidiano tiene como enfoque principal satisfacer a los
socios con el tema o los servicios que prestan en los seguros de vida, gastos médicos y los

seguros de vehiculos.

Se incluyen como sujetos de la investigacion a las siguientes posiciones:
v’ Director general, 1 persona.

Director administrativo, 1 persona.

Jefe seccion de atencién al publico, 1 persona.

Auxiliar 11, 1 persona.

Auxiliar I, 2 personas.

AN NN N

Socios, 582 personas.

Célculo de la muestra
Para garantizar representatividad de la poblacion en la investigacion, se selecciond la cantidad de
socios con que cuentan la empresa (1,800), de ello se estiman que (1,300) clientes cuentan con

algun tipo de seguro.

Formula de la muestra:

n= KZ*N*p*q
e *(N-1) + K> *p*q
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Donde:

K= Confianza

p= Probabilidad si
g= Probabilidad no
N= Poblacién

e= Error

n= Tamano de la muestra

Resolucion:

n= 0.95% *1,800 *0.72 * 0.28
0.03% * (1800-1) + (0.95* * 0.72 * 0.28)

n= 582

Con una poblacién de 1,800, confianza del 95%, error muestral del 3%, con la probabilidad de

que cuentan con algun seguro del 72%. El trabajo de campo se realizé utilizando 582encuestas.

3.4.2 Instrumentos
Para la obtencion de la informacién primaria, se utilizaron las técnicas de entrevista, encuestas

dirigidas de la siguiente forma:

v' Guias de entrevista, al director general, director administrativo, jefe seccion de atencion al
publico de la entidad y a los auxiliares | y Il los cuales se relacionan con la atencion al

publico, con un total de (6) personas.

v’ Cuestionario, dirigido a los socios que utilizan algun tipo de seguro los cuales seran
quinientos ochenta y dos (582) socios, por medio de una pagina web.
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3.4.3 Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se realizd cumpliendo con los requerimientos de la guia

proporcionada para la practica empresarial dirigida, de la siguiente manera:

Seleccion de la empresa.

Se realizd una entrevista preliminar a la persona encargada de la entidad para recabar
informacion y poder definir qué tema estudiar.

Con el método de observacion se analizaron diversas problematicas relacionadas con la
falta de procesos en el area de seguros y se construyé un analisis FODA.

Seleccion del tema.

Definida la pregunta de investigacion, se selecciono el titulo de la practica empresarial
dirigida.

Se plantearon los objetivos generales y especificos que permitieron responder a la
problematica.

Se realiz6 una investigacion bibliografica de libros que contienen informacién acerca de
la variable a investigar y se plasmé en el marco tedrico.

Se definieron los alcances y limites de la investigacion.

Se determiné la metodologia de investigacion.

Se seleccionaron los sujetos de la investigacion.

Se construyeron los instrumentos para responder a las preguntas definidas segun los
indicadores y objetivos.

Se realiz6 el trabajo de campo y aplicacion de los instrumentos.

Se presentaron los resultados.

Las conclusiones respondieron a cada uno de los objetivos planteados.

La propuesta de mejora esta relacionada con el manual de normas y procedimientos de
area de seguros.

Las referencias bibliograficas nutrieron conforme el avance que se tuvo en el trabajo de
investigacion.

Se realizaron cuadros e instrumentos que fueron presentados en la parte final del presente

trabajo, en la parte de anexos.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Entrevista del proceso administrativo del area de servicio al cliente de seguros de vehiculos,

gastos médicos y de vida, para los ejecutivos de la entidad.

llustracion No. 3

Indicador: Proceso administrativo

Tabla 1: La planificacion, funciones y herramientas

Se planifica de acuerdo a las necesidades.
Cambios en las actividades, debido a contar
con una completa disposicion de cambio.

No se tiene planificacion por seccion.

Se planifica de acuerdo se requieray a través
de cada jefe de area.

Planificacion no adecuada porque hay unas

si y otras actividades que no se planifican.
Las herramientas son obsoletas y son
demasiados controles que se llevan de forma
manual y se pueden cometer muchos errores.

La planificacion y sus funciones si ayuda a
las actividades.

Falta de herramientas no permiten
desarrollarse bien las actividades.

Falta de un sistema de seguros, se hace por
medio de office.

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2013.

Las respuestas evidencian que no se cuenta con las herramientas adecuadas para el desarrollo de

las distintas actividades, lo que redunda en el exceso de procesos manuales, aunado a la ausencia

de una planificacion para los procesos de trabajo ordinarios.
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llustracién No. 4

Indicador: Proceso administrativo

Tabla 2: Cumple con lo que se espera de la planificacion

Se realiza la planificacion y se traslada a los |La planificacién tiene que mejorar. En el caso de las herramientas no cumplen
colaboradores. Con ella se mejoraran los tiempos de con lo que se espera.
Al no tener una planificacion adecuada los  |trabajo. La planificacion y sus funciones si cumplen.

tiempos se extienden mas alla de lo deseado.

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Los resultados indican que necesitan mejorar la planificacion y las herramientas para evitar

pérdida de tiempo en los procesos de seguros.

llustraciéon No. 5

Indicador: Proceso administrativo

Tabla 3: Que fortalecer

Se debe estandarizar la planificacion e Se necesita fortalecer la comunicaciény Crear un sistema para llevar un mejor
implementar una cultura de la misma, para  |la planificacion. control de los seguros.

adaptarse a cualquier cambio.

Se planifica de acuerdo a las periodicidad
que las actividades requieran.

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Se deben fortalecer los controles de procesos de las actividades que se presenten, y que exista una

buena comunicacion.
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llustraciéon No. 6

Indicador: Proceso administrativo
Tabla 4: Prestacion del servicio

No cuentan con procesos definidos para
determinadas actividades.

No cuentan con los procesos adecuados.
Problemas debido a que una sola persona
centraliza la informacion.

En el area de seguros de vehiculos no se
tienen procesos definidos y lleva a muchos
atrasos.

En el caso de los seguros de vida y gastos
médicos si cuentan con procesos pero se
deben ampliar.

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Al realizar las entrevistas a los funcionarios, determinaron que la falta de procedimientos en el

area de seguros perjudica la prestacion del servicio.

llustraciéon No. 7

Indicador: Proceso administrativo

Tabla 5: La prestacion del servicio de seguros satisface a los socios

La aseguradora son eficientes.
Los corredores fallan en sus procesos.

La mayoria de los clientes quedan
insatisfechos.

Por trabajar con corredor de seguros y
empresa aseguradora los tiempos se
extienden.

El seguro es una opcion de servicio.

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Esta respuesta dio como resultado que la mayoria de los socios quedan insatisfechos con el
servicio, debido a que los procesos que utiliza el corredor de seguros fallan por tal motivo los

tiempos se extienden en las actividades correspondientes.
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llustracion No. 8

Indicador: Proceso administrativo
Tabla 6: Cambios considerables en el area de seguros

Contar con una seccién exclusiva para el Contratar a corredores de seguros que Deben de adquirir un sistema para poder
manejo de los seguros. realicen su trabajo. llevar un buen control.

Especializar al personal del drea. No centralizar toda la informaciénenuna | Capacitaciones constantes referentes a los
Eliminar los intermediarios, hasta donde sea |sola persona. seguros con las personas involucradas.
posible para optimizar los tiempos. Cambiar politicas de cobro. Mas personal para el area de seguros.

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Los ejecutivos sugirieron que deberia de existir mas personal en el area de seguros y capacitado,
y que se dediquen exclusivamente a la atencion de seguros, que los corredores hagan su trabajo o

que se eliminen para que el trato sea directamente con la aseguradora.
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Entrevista del proceso administrativo en el area de servicio al cliente de seguros de vehiculos,

gastos medicos y de vida, al personal administrativo.

lustracion No. 9

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 1: Conocimiento de la vision, misidn, objetivos, organigrama y politicas

Si

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

El personal administrativo pone en practica la planificacion al conocer la vision, mision,

objetivos, organigrama y politicas de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo.
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lustracion No. 10

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 2: Planificacion de actividades

Si

“~No

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

El total de los encuestados afirmaron tener una planificacion de actividades.
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lustracién No. 11

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 3: Frecuencia de planificacion

= Mensual

= Semestral

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Se determind que la planificacién se elabora principalmente de manera semestral, aunque

también existen actividades que se planifican mensualmente.
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lustracién No. 12

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 4: Tipo de organizacion

‘, Formal {organizacion planeada) = Informal (espontanea)

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

La totalidad de la respuesta dio como resultado que la empresa cuenta con un tipo de

organizacion informal o espontanea.
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lustracién No. 13

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 5: Conocimiento de los procesos

i

= No

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

El personal conoce los procesos que se realizan en la Cooperativa, aunque éstos no

necesariamente estén plasmados en un documento.
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llustracion No. 14

Indicador: Proceso administrativo
Gréfica 6: Agilidad de los procesos

i

< No

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Al analizar los resultados se determin6 que, en su mayoria, los procedimientos no son agiles, lo

cual puede asociarse a que éstos no encuentren establecidos por escrito.
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lustracién No. 15

Indicador: Proceso administrativo
Gréfica 7: Cuentan con manuales de normas y procedimientos

1]
X

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Los hallazgos dan como resultado que no existen manuales de normas y procedimientos en la

entidad, pero que ellos tienen conocimiento de los procesos que se realizan.
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llustracién No. 16

Indicador: Proceso administrativo
Gréfica 8: Capacitacion al personal

i

“No

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

En los hallazgos se determind que el personal tiene acceso a la capacitacion en las distintas areas

de trabajo.
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lustracién No. 17

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 9: Frecuencia de capacitacion

= Mensual

=~ 0tras

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

La totalidad del personal entrevistado indicd que reciben capacitacion mensualmente por parte de

la empresa.
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llustracién No. 18

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 10: ¢En qué temas capacitan?

= Servicio al cliente = Relaciones interpersonales
# Motivacion % [rabajo en equipo

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

La capacitacion que la entidad brinda a su personal se ha realizado, principalmente, en las areas

de servicio al cliente y motivacion.
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lustracién No. 19

Indicador: Proceso administrativo

Gréfica 11: Reconocimiento por la calidad de servicio

= Con frecuencia 2 Aveces # Nunca

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

Al preguntarle al personal que si reciben reconocimiento y apoyo por parte de sus superiores por
la calidad del servicio que prestan a los asociados, la mayoria manifestd que éste no se observa

con frecuencia.
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Cuestionario sobre la atencidn dirigida a los clientes de la Cooperativa.

lustracién No. 20

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 12: Conocimiento sobre los seguros de la Cooperativa

No

11 00

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.

N= 582

Se les preguntd a los asociados si estaban informados acerca de los seguros de vehiculos, de
gastos médicos y de seguros de vida que ofrece la cooperativa, determinando que un 22% de los

socios encuestados no estan enterados de dicho servicio.
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llustracién No. 21

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 13: Tipo de seguro que utiliza

gpniEihning 4 Gastos medicos
§ 250

-

Vel ulos
03%

Vida

12%

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013.
N =582

De las personas encuestadas, 454 contestaron que si tienen conocimiento de los servicios de

seguros, de los cuales 286 indicaron utilizar seguro de vehiculos, 114 seguro de gastos médicos y

54 seguro de vida.
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lustracién No. 22

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 14: Atencion del personal de la entidad

Informacion :
op ortuna y efectiva = N“'&‘Wf de los
para cada caso que anteriores

16%

Rapidez o
prontitud en “
tramites y . Adecuado
respuestas ~ servicio
14% 52%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2013.
N=582

Por ser una entidad que presta servicios, su atencion debe ser excelente para poder satisfacer a los
socios. En los resultados obtenidos se determind que existe una pequefia proporcion de asociados

que podrian estar insatisfechos con el servicio prestado por el area de seguros.
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llustracién No. 23

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 15: Atencion del corredor de seguros
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2013.

N=582
En general, los socios entrevistados tienen una buena percepcion de la calidad del servicio que

presta el corredor de seguros, aungue se perciben algunas areas de mejora porque existe una

pequefia proporcion de socios insatisfechos con dicho servicio.
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llustracion No. 24

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 16: Atencion de la aseguradora
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Fuente: Elaboracién propia, octubre 2013

N=582
Al preguntarles sobre la atencion que los socios reciben por parte de la aseguradora, la mayoria

de entrevistados emitieron una opinion favorable, aunque llama la atencién que existe

determinado segmento que se muestra insatisfecho con dicho servicio
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llustracién No. 25

Indicador: Calidad de servicio
Gréfica 17: Precios del seguro
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2013.

N=582

Al comparar el precio de los seguros que ofrece la empresa con relacion a los que se observan en

el mercado, existe una gran parte de socios que considera que dichos precios estan por debajo de

los que pagarian en el mercado.
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Capitulo 5

5.1 Anélisis e interpretacion de resultados

Base del andlisis
La administracion es un proceso social, en el cual se utilizan insumos y recursos a través de un

proceso administrativo para alcanzar los objetivos establecidos.

Segun Herndndez Sampieri, (2010) la revision de la literatura y su comparacion con los
resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de un tema determinado,
tales como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas, que esten soportadas por
evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de investigacion; asi mismo
que pueden haber piezas o trozos de teoria que sugieren variables potencialmente importantes que
pueden ser aplicadas al problema de investigacion; en congruencia con esa definicion se procedio
a comparar los resultados obtenidos al realizar el trabajo de campo con las fuentes bibliograficas

incluidas en el marco tedrico.

Instrumento realizado a los funcionarios
Segun Bateman la planificacion: “funcion administrativa que implica tomar decisiones en forma
sistematica acerca de las metas, actividades que un individuo, un grupo, una unidad de trabajo o

toda la organizacion perseguirdn en el futuro”. (2005:15)

La planeacion implica toma de decisiones, ya que es en este punto donde se establece la vision,
mision, se determinan los objetivos, se establecen procedimientos para cumplir con ellos y se
asignan recursos, tanto econémicos como humanos, a fin de que éstos se cumplan. En el caso
analizado, se identific6 una debilidad administrativa por la ausencia de procedimientos
documentados en el area de atencion al cliente, lo que podria afectar la calidad de los distintos

servicios que se prestan. Por tal razon, se considera conveniente plantear alternativas enfocadas a

46



mejorar los procesos y las herramientas administrativas de modo que beneficie tanto a la entidad

como a los colaboradores y socios.

Robbins y Coulter (2005) la capacitacion: es lograr el desenvolvimiento e incremento de las
capacidades del personal, busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tiene, para

obtener su maxima realizacion posible.

Capacitando al personal y teniendo el nimero de colaboradores que requiera el area se podra
trabajar con eficiencia, para evitar atrasos en los procesos.

Instrumento realizado al personal administrativo
Mision o proposito: “es la razon de ser de la empresa, es un breve enunciado que sintetiza los
principales propdsitos estratégicos y los valores esenciales que deben ser conocidos por todos los

miembros de la organizacion”. (Granados, 2007: 56)

La vision: segun Robbins y Coulter (2005) la vision es el escenario idealizado sobre el futuro de
la organizacién, es la meta que motiva al personal a trabajar por un futuro prometedor, es un
suefio y es capaz de imaginar la estrategia del negocio en un tiempo definido o indefinido. La

misma debe ser apoyada por la alta gerencia, elaborada por lideres.

Objetivos 0 metas: “las metas son los propdsitos o fines que el administrador desea alcanzar”.
(Bateman, 2005:109)

Politicas: “lineamientos generales para la toma de decisiones”. (Gorbaneft, 2007: 19)

Los tipos de planes de la entidad, son de suma importancia para cualquier institucion ya que de
ella depende el buen funcionamiento. Al respecto, se pudo observar que los colaboradores se
identifican con la misidn, vision, objetivos y politicas de la entidad, aspecto muy positivo e
importante en cualquier organizacion para crear un ambiente laboral productivo. Cuando cada

colaborador tiene claro lo que tiene que hacer en cada area y quien es el responsable de ciertos
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resultados, elimina los obstaculos al desempefio ocasionados por la confusién y la incertidumbre
de la asignacién para proporcionar redes de toma de decisiones y de comunicacidn que reflejan y
respaldan los objetivos de la empresa.

Segun Chiavenato (2004) organizacion Informal: “es la organizacién que emerge espontanea y
naturalmente entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal, a partir de las
relaciones humanas que se dan al desempefiarse en sus cargos, se forma a partir de relaciones de
amistad y del surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama ni en ningdn
otro documento formal. Son relaciones que surgen cuando se relacionan las personas dentro de la

entidad”.

Como entidad, la Cooperativa refleja un tipo de organizacion informal, lo que influye
negativamente en el establecimiento de parametros de trabajo, por lo que seria conveniente
realizar los esfuerzos que le permitan tener una organizacion formal por medio de la cual se

delimite adecuadamente los roles de cada colaborador.

Segun Gorbaneff (2007) procedimientos: son planes en los que se establecen métodos para
realizar actividades futuras, como guia para actuar con una serie cronologica de cada actividad

para obtener los mejores resultados en cada funcidn concreta de una organizacion.

Manual: “es un conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona
informacion rapida y organizada sobre las practicas administrativas. Contiene datos e
informacion respecto a procedimientos, instrucciones, normas de servicio, etc.” (Hernandez,
2007: 135)

Para que la empresa brinde un buen servicio, debe tener estipulados y documentados sus
procedimientos administrativos. En ese sentido, ante la ausencia de dichos procedimientos, es
conveniente proponer la elaboracién de los mismos. Esto significa que para que una empresa
logre utilizar adecuadamente los procesos tienen que estar escritos para poder aprovechar el

tiempo al maximo y poder dar un buen servicio a los socios.
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Robbins y Coulter (2005) desarrollo y capacitacion: lograr el desenvolvimiento e incremento de
las capacidades del personal, busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tiene,

para obtener su maxima realizacion posible.

Como se describié anteriormente, los ejecutivos recomiendan que se capacite al personal de
seguros, con el objetivo de incrementar sus conocimientos y que los mismos permitan que se
brinde una mejor atencion a los socios. Asi mismo, el personal tiene que estar motivado para
desempefiar sus labores con entusiasmo, al preguntarles si se les reconoce su trabajo cuando dan
servicio de calidad a los socios, respondieron que en ocasiones, eso no es motivante para el

trabajador, lo cual la empresa tiene que mejorar.

Instrumento realizado a los clientes

Servicio “un servicio es un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los resultados que
los clientes desean lograr sin la responsabilidad sobre los costes y riesgos especificos”.
(Commerce, 2010: 16)

Todo cliente busca que faciliten la informacion y el servicio que requieran, la empresa debe de
poner mucho cuidado en estos resultados porque se pudo determinar que son muy pocos los
socios que determinaron que el servicio es rapido y que tienen prontitud en sus tramites y a la
vez en las respuestas que requieren. Esto puede ser que los clientes que no conocen los requisitos
en los tramites de seguros, estén enterados por terceras personas de los inconvenientes que surgen

en la seccibn mencionada.

Con respecto a la atencion del corredor de seguros, aunque la mayoria de socios entrevistados
tienen una buena percepcion de la calidad del servicio que prestan, existe una pequefia proporcion
de los mismos que se muestran insatisfechos, por lo que algunos de ellos sugirieron que se
deberia de trabajar directamente con la aseguradora, sin la intervencién de corredores de seguros,
lo que en su opinién redundaria en un mejor manejo de la informacién y en mayor rapidez en los

procesos.
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Finalmente, se pudo determinar que los socios estan satisfechos con los precios que pagan porque
estan acordes a sus posibilidades. Sin embargo, sugirieron ampliar los servicios, como seguro
médico para mayores de 60 afios, seguros de bienes inmuebles, seguros de incendio y terremotos,
seguros de vivienda y seguros funerarios. Esta es una oportunidad para poder ampliar su

cobertura y que se beneficie a la entidad.
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Conclusiones

1. Se determind que en el area de seguros de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor
Amigo existen debilidades en los procesos administrativos, lo que influye negativamente
en el desarrollo de las distintas actividades que se realizan, debido a que no cuentan con
una planificacion establecida.

2. Se detectd la ausencia de manuales de normas y procedimientos en el area de estudio, lo
que conlleva a que los distintos procesos de trabajo se realizan con un alto grado de
empirismo. Ante la ausencia de una herramienta automatizada, el personal del &rea hace
uso intensivo de hojas electronicas en la realizacion de los procesos de trabajo, lo que

genera un potencial riesgo en la seguridad de la informacion.

3. Se identificd la conveniencia de incluir en el programa de capacitacion de la entidad, un
tema relacionado con la prestacion de servicios de seguros, con lo cual se incrementan las
posibilidades de brindar un servicio de mayor calidad. A la vez existe un importante
namero de socios que sugiere ampliar los servicios de seguros que actualmente presta la

entidad, principalmente, en lo relativo a bienes inmuebles (incendios y terremotos).

4. Se determind que la medicién del proceso administrativo en la entidad, permitié
desarrollar una propuesta de manual de normas y procedimientos que tienen como
objetivo proveer al area de atencion al publico de seguros, un instrumento administrativo
que sirva de guia para el desarrollo, donde se detallen paso a paso los procedimientos que

diariamente realizan.
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Propuesta



Introduccién

Este capitulo tiene como objetivo proveer al area de atencion al pablico de seguros de la entidad
en estudio, de un instrumento administrativo que sirva de guia para el desarrollo, donde se detalle
paso a paso los procedimientos que diariamente realizan. Para que el personal existente y el de

nuevo ingreso conozcan a cabalidad el seguimiento de las actividades.

El manual de normas y procedimientos presenta la secuencia de ejecucion de las actividades

propias de las funciones de determinada unidad administrativa o de una empresa en su totalidad.

El manual estd compuesto por los procedimientos basicos que deben emplear los asistentes del
area de atencidn al pablico de seguros, los cuales muestran la serie de pasos que se necesitan para
desarrollar una actividad. Se describe al inicio de los mismos, la definicion del procedimiento,
los objetivos que se pretenden alcanzar y las normas que rigen la realizacion de cada una de las
actividades. Posteriormente se delimita paso por paso el procedimiento juntamente con la unidad
de donde se ejecuta y las personas (puestos de trabajo) que intervienen en el desarrollo de la
operacion, y finalmente, se presenta el flujograma que detalla en forma grafica las distintas

actividades de cada procedimiento.

Con el manual de normas y procedimientos se persigue que todos los empleados de la seccion
mejoren su desempefio al realizar cada operacion o actividad dentro del tiempo estandar
establecido y el personal de nuevo ingreso encuentre una guia util y facil de entender, dando
como resultado la satisfaccion de las expectativas del asociado, brindando un servicio de

excelencia.
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1. Objetivos generales

v" Proporcionar un instrumento técnico, basico a los asistentes de las unidades de servicio al

cliente, y que les oriente en el desarrollo de sus tareas.

2. Objetivos especificos

v Definir los responsables de cada actividad que requieren los procesos de seguros.
v" Describir cada una de las actividades de cada flujograma.
v' Definir los documentos requeridos en cada actividad.

3. Campo de aplicacion

La aplicacion del manual de procedimientos serd en la seccion de atencion al publico en el area
de seguros. El uso del manual de procedimientos podria extenderse a nivel de agencia en el area

de Cuentas Nuevas para los auxiliares de agencia.

4. Descripcion de procedimientos basicos

Se detalla la descripcidn de los siguientes procedimientos del seguro de vida y gastos médicos:
v Solicitud para adquirir el seguro de vida y gastos médicos

Reembolso convencional

Procedimiento para consulta externa

Procedimiento para la compra de medicinas

Procedimiento para estudios de diagndstico

Procedimiento en caso de emergencia

NN N N SERN

Procedimiento en caso de hospitalizacién programada

Se detalla la descripcidn del siguiente procedimiento del Seguro de Vehiculos:

v Solicitud para adquirir el seguro de vehiculos.

54



En éste ultimo caso, la entidad en estudio solamente interviene en el procedimiento de recepcion
de la solicitud que el asociado realiza para adquirir el seguro, ya que los deméas procesos los

realiza directamente la aseguradora con el asociado.

5. Costos de implementacion de la propuesta

Para hacer un analisis objetivo de los costos y beneficios de la implementacion del manual de

normas y procedimientos, se procedié a hacer una estimacién de los gastos que a continuacion se

detallan:
Descripcion Cantidad Precio
Toner HP42X 1 Q1,600.00
Resma de papel bond 1 Q45.00
Engargolado de documentos 7 Q140.00
Honorarios consultor en manuales
de procedimientos (incluyendo 1 Q32,000.00
capacitacion al personal)”
Cofee break para la capacitacion 15 Q270.00
Papeleria y Utiles para los asistentes 15 Q45.00
Total Q34,100.00

1/ Corresponde a 80 horas hombre a un costo de $50.00 c/u, a un tipo de cambio de Q8.00 por $1.00.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.

Como parte de la papeleria, Gtiles y suministros se tomd en cuenta el toner HP42X, el cual es
utilizado en la impresora al servicio del personal de la entidad y tiene una vida atil promedio de
dos meses; asimismo, se consideré una resma de papel bond para poder imprimir los siete
ejemplares de los manuales y el engargolado de los mismos. En adicion, se tomod en cuenta el
valor de los honorarios que cobraria un consultor para la realizacion de los manuales de
procedimientos, incluyendo la capacitacion correspondiente al personal encargado que se llevaria
a cabo en el salon de reuniones de la entidad, para lo cual también se esta considerando el costo
del coffee break para los participantes, asi como los materiales de apoyo para la capacitacion

(folders, hojas en blanco, lapices, entre otros). Es conveniente indicar que dentro de los
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participantes se estan considerando a los directores, a los jefes de seccidn, al personal del &rea de

seguros de la entidad y el profesional que impartira la capacitacion.

6. Plan de accion de la implementacidn

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.

No. Actividad Mes de mayo 2014 Mes de junio 2014
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8
1 |Presentar PED a la Junta Directiva
2 |Analisis y aprobacion
3 |Traslado al director general
4 |Traslado al director administrativo
5 |Traslado al jefe de atencion al cliente
6 |Traslado a auxiliares de servicio al cliente

El jefe de la seccién de atencion al publico sera el encargado de dar seguimiento a la

implementacion de los manuales de normas y procedimientos elaborados, asi como de velar

porque los mismos sean actualizados segun los cambios que se vayan originando. Por otro lado,

también debe garantizarse que el personal de nuevo ingreso sea capacitado adecuadamente, de

modo que siempre se sigan dichos manuales.

Cabe indicar que la propuesta de un manual de normas y procedimientos es uno de los aportes del

presente estudio, el cual fue disefiado para dar respuesta a una de las necesidades prioritarias

identificadas para la entidad, por lo que su implementacion queda a criterio de la direccion

general.
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7. Manual de normas y procedimientos

Seguro de gastos médicos

Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 1 No. de pasos 23 Fecha: noviembre 2013
Area de atencion al piblico Solicitud para asegurarse[No. de formas: 1 No. de hojas: 1/4
Inicia: socio Termina: socio

Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir en la solicitud para adquirir el seguro de
vida y gastos médicos.

2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:

1. El socio se presenta a las oficinas de atencion al pablico de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo,
para solicitar informacion referente al seguro de vida y gastos médicos.

2. Tiene que llenar 4 formularios que son proporcionados por la Cooperativa.
Declaracién de salud

Afiliacion de la aseguradora
Formulario IVE
Formulario de afiliacion

3. Presentar fotocopia de un recibo de agua, luz o teléfono.
4. Presentar DPI del titular y de sus dependientes, si fuera menor de edad presentar partida de nacimiento.

5. Se le informa al socio el valor a pagar por la poliza. Este pago puede hacerlo ya sea al contado, o bien en cuotas
que seran descontadas directamente del sueldo del socio.

Observacion:

Si es una cuenta colectiva se le entregaran dos carné, uno para el titular y otro para el dependiente. Si es una cuenta
individual solamente se entregara carné al titular.

Si en la cuenta colectiva necesitan otro carné adicional, éste tendra un costo de Q15.00.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 1

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al pablico Solicitud para asegurarse

No. de hojas: 2/4

Lista de verificacion de la solicitud para adquirir el seguro de vida y gatos médicos.

Si No

1. ¢El socio esté seguro que es la poliza que le conviene, en términos monetarios y de la
aseguradora?

2. ¢El socio reune los requisitos para adquirir el seguro?
3. ¢El socio asegurara a su nicleo familiar?

4. (El socio esta de acuerdo con el valor de la péliza?

5. ¢El pago de su poliza sera al contado?

6. (El pago de su pdliza sera en cuotas que se descontaran de su sueldo?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 1

No. de pasos 23 Fecha: noviembre 2013

Area de atencion al pablico Tiempo Tiempo [Solicitud para asegurarse[No. de formas: 1 No. de hojas: 3/4
Inicia: socio utilizado | sugerido |Termina: socio
Responsable actualmente| en minutos | No. de
Unidad Administrativa Puesto | en minutos pasos Actividad
Asociado Socio 10 5 1 El socio se presenta a las oficinas de atencién al cliente de la
Cooperativa a pedir informacion.

15 10 2 Le proporcionan los requisitos.

15 10 3 Le indican que tiene que llenar 4 formularios.

Area de atencion al Auxiliares 15 10 4 Debe presentar fotocopia de un recibo de servicio el cual puede ser:
Publico agua, luz o teléfono.

15 10 5 Debe presentar fotocopia del DPI si es una péliza individual y si es
una poliza colectiva, fotocopia del DPI del titular y del dependiente,
si el dependiente es menor de edad, partida de nacimiento.

30 15 6 EL socio retne todos los requisitos.

Asociado Socio 10 5 7 Los presenta a la oficina de atencién al pablico.
5 2 8 Los recibe.
Avrea de atencion al Auxiliares 15 10 9 Los verifica.
Publico 15 10 9.1 Si no estd completa la papeleria, se devuelve al socio.
15 10 9.2 Si la papeleria esta en orden las sella y firma.
40 20 10 Los envia al corredor.
Corredor de seguros Corredor 20 10 11 El corredor los recibe.

30 10 12 Los traslada a la aseguradora.

30 10 13 La aseguradora los recibe.

3 horas 60 14 Los verifica y analiza.

24 horas | 12 horas 14.1 Si la papeleria no esta en orden, devuelve la papeleria al socio

Aseguradora Aseguradoral para que la complete.

4 horas 3 horas 14.2 Si la papeleria esta completa la autoriza y procede a extender el
certificado y la p6liza donde acredita al socio que se encuentra
asegurado.

2 horas 1 hora 15 Le entrega al corredor el certificado de seguro de vida, la péliza de
gastos médicos y el carné.

Corredor de seguros Corredor 30 20 16 El corredor los recibe.

3 horas 60 17 Se los entrega a la Cooperativa.

20 10 18 Lo recibe.

Area de atencion al Auxiliares 20 10 19 La persona encargada llama al socio para entregarle los
Publico documentos.
Asociado Socio 60 30 20 El socio se presenta a las oficinas de atencion al cliente.
Area de atencion al Auxiliares 20 10 21 Le entregan los documentos y le indica el valor que tiene que
Publico cancelar por el pago de la péliza y de que forma puede hacer los
pagos.
Asociado Socio 20 10 22 El socio los recibe y autoriza la forma de pago.
10 5 23 Se retira.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 1 Solicitud para asegurarse Pasos: 23

Area de atencion al publico No. de formas: 1 No. de hojas: 4/4
Inicia el socio: solicita informacion |Fina|iza el socio: El socio se retira con sus documentos
Socio Auxiliares Corredor Aseguradora
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 2 No. de pasos 15 Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico Reembolso Convencional[No. de formas: 1 No. de hojas: 1/4
Inicia: socio Termina: socio
Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir en el reembolso convencional.
2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:
El socio paga la totalidad de los gatos médicos y presenta la documentacién requerida por la Compafiia para hacer el
reembolso aplicando deducible, coaseguro y el impuesto del timbre por reintegro de gastos.

Para el reembolso de los gastos médicos es necesario que se complete la documentacion que a continuacién se detalla:

1. Llenar con claridad el formulario de reclamacién de gastos médicos, el cual deber ser llenado en las
secciones Ay C, firmado por el asegurado y con firma y sello del médico tratante.

2. Presentar la factura original de honorarios profesionales del médico, indicando la fecha que atendi6 al paciente,
nombre completo y el motivo por el cual lo examino.

3. Presentar receta original extendida por el médico tratante, debidamente firmada y sellada.

4. Presentar factura con el detalle de la compra de medicina que recet6 el médico tratante.

5. Presentar orden de examenes especiales, radiologia o laboratorios, firmada y sellada por el médico tratante.
6. Copia de los resultados de los examenes especiales, radiologia, laboratorios y/o patologia.

7. Factura de los laboratorios realizados, en caso de que la factura no detalle los estudios cobrados, adjuntar
detalle de la cuenta proporcionada por el centro de diagnéstico.

9. En caso de hospitalizacion se debera adjuntar adicionalmente:
Estado de cuenta y detalle de todo lo requerido mientras estuvo hospitalizado.
Factura original de honorarios profesionales del médico, especificando detalladamente fecha que atendi6 al
paciente, nombre completo y la causa de la hospitalizacién.
Historial clinico del paciente.
Resultado de patologia.
Informes de los exdmenes realizados.

10. Al reunir toda la papeleria tiene que enviarla a la Aseguradora.
Observacion:

En caso de incapacidades crdnicas, es importante presentar nuevo formulario de reclamacion de gastos médicos
cada 6 meses.

Toda factura debera presentarse en un término no mayor de 45 dias después de haber sido emitida.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 2

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico Reembolso Convencional

No. de hojas: 2/4

Lista de verificacion para reembolso convencional.

Si No

1. ¢El socio cumpli6 con toda la papeleria requerida para el reembolso de gastos médicos?
2. ¢El médico llend el formulario requerido correctamente?

3. ¢Trae receta medica firmada y sellada por el médico tratante?

4, ;La factura de la farmacia, detalla los medicamentos solicitados en la receta médica?

5. ¢La factura de hospital esta debidamente detallada con todo lo requerido de la
hospitalizacién?

6. ¢Existe desglose de todos los materiales que se utilizaron en el tiempo que estuvo
hospitalizado el socio?

7. ¢Si utilizaron servicio de examenes de laboratorio o exdmenes especiales, hay informes
detallados de dichos examenes?

8. ¢El médico llend formulario de los examenes de laboratorio 0 examenes especiales con
claridad y con la fecha que los solicité?

9. ¢Existe factura donde detalle la clase de exdmenes se realizo el socio?

10. ¢La factura de los honorarios profesionales del médico detalla la fecha en que examiné
al paciente, el nombre del paciente y el motivo por el cual fue tratado?

11. ;Todas las facturas se encuentran emitidas en el rango de aceptacion, no mayor de 45
dias?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 2 No. de pasos 15 Fecha: noviembre 2013
Area de atencion al pablico Tiempo Tiempo [Reembolso Convencional|No. de formas: 1 No. de hojas: 3/4
Inicia: socio utilizado | sugerido |Termina: socio
Responsable actualmente| en minutos | No. de
Unidad Administrativa Puesto | en minutos Pasos Actividad
60 30 1 El socio paga la totalidad de los gastos médicos.
24 horas | 12 horas 2 Entrega papeleria para reclamo de reintegro de gastos médicos:
Formulario de gastos médicos firmado y sellado por el médico.
Factura original de honorarios profesionales del médico.
Receta original firmada y sellada por el médico tratante.
Factura original con el detalle de la compra de medicina.
Orden de examenes especiales, radiologia o laboratorios,
firmada y sellada por el médico tratante.
Copia de los resultados de los examenes especiales,
Asociado Socio radiografias, laboratorios y/o patologia.
Factura de los laboratorios realizados, en caso de que no
detalle los estudios cobrados, adjuntar detalle de la cuenta
proporcionada por el centro de diagndstico.
24 horas | 12 horas 3 En caso de hospitalizacion presentar:
Estado de cuenta y detalle de gastos de hospitalizacion.
Factura original de honorarios profesionales del médico, con la
fecha que examind al paciente, nombre completo, el motivo de su
hospitalizacion.
Historial clinico del paciente.
Resultados de patologia.
Informe de los exdmenes realizados.
30 20 4 El socio entrega la papeleria al personal encargado de atencién
al publico.
30 20 5 El personal encargado la recibe.
Area de atencion al Auxiliares 5.1 Si no esta completa la papeleria, se devuelve al socio para
Pdblico que la complete.
5.2 Si esta completa la papeleria se le acepta y se le entrega al
corredor de seguros .
Corredor de seguros Corredor 30 20 6 Recibe la papeleria.
3 horas 60 7 El corredor de seguros la entrega a la aseguradora.
3 horas 60 8 La aseguradora la recibe.
15 dias 10 dias 9 Verifica y analiza.
9.1 Si no esta completa la papeleria, la devuelve al socio para
Aseguradora Aseguradora que la complete.
9.2 Si esta completa y en orden la papeleria, tramita el
reembolso y emite el cheque.
330 140 10 Se lo entrega al Corredor.
Corredor de seguros Corredor 10 5 11 Recibe el cheque.
5 horas 2 horas 12 Se lo entrega a la Cooperativa.
Area de atencién al Auxiliares 20 10 13 Recibe el cheque.
Publico 30 15 14 Llama al socio para entregarselo.
Asociado Socio 20 10 15 El socio llega y lo recibe.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 2 Reembolso Convencional

Pasos: 15

Area de atencion al publico

No. de formas: 1

No. de hojas: 4/4

Inicia el socio: pagando la totalidad de los gastos médicos

|Finaliza el socio: recibiendo el cheque de reembolso
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 3

No. de pasos 25

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al pablico

Compra de medicinas

No. de formas: 1

No. de hojas: 1/4

Inicia: Socio

Termina: Socio

Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir para la compra de medicina.
2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:

1. El socio tiene que presentar el formulario al médico de la clinica de Grupo Hospitalario (GH), o al médico

de su confianza.

2. El médico de la clinica de Grupo Hospitalario (GH), o el su confianza debe completar el formulario en la
seccion 1, y emite receta médica.

3. El socio debe completar la seccion | del formulario de la solicitud y autorizacion de pago directo para entrega

de medicina.

4. Enviar el formulario para la autorizacion, por via fax o correo electrénico, a la division de vida y gastos

médicos.

5. El valor de los medicamentos solicitados debe ser mayor de Q500.00.

6. El copago de los medicamentos es:

Plata Oro y Especial
Si son genéricos 15% 15%
Marca 30% 20%
Observacion:

Esta solicitud procede solo si la compra de los medicamentos sobrepasa de Q500.00, de no ser asi, tiene que
presentar un reclamo de gastos médicos por reembolso convencional.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 3

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al pablico

Compra de medicinas

No. de hojas: 2/4

Lista de verificacion para la compra de medicinas

Si No

1. ¢El socio presentd el formulario correcto?

2. ¢El médico llend el formulario requerido correctamente?

3. ¢Trae receta médica firmada y sellada por el médico tratante?

4. ¢El formulario indica el tipo de enfermedad y tiempo del tratamiento?

5. ¢El valor de los medicamentos excede los Q500.00?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 3

No. de pasos 25 Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico Tiempo Tiempo |Compra de medicinas No. de formas: 1 No. de hojas: 3/4
Inicia: Socio utilizado | sugerido |Termina: Socio
Responsable actualmente| en minutos [ No. de
Unidad Administrativa Puesto en minutos Pasos Actividad
Asociado Socio 60 30 1 El socio solicita al médico que le llene el formulario.
10 5 2 Le entrega el formulario al médico tratante.
10 5 3 Recibe el formulario.
Médico Meédico 20 10 4 Llena el formulario en la seccién que le corresponde.
10 5 5 Le entrega el formulario al paciente.
Asociado Socio 20 10 6 Recibe el formulario y llena la seccién |, la cual corresponde al
socio o titular .
30 15 7 Lo envia por fax o correo electrnico a la Cooperativa.
10 5 8 La Cooperativa lo recibe.
8.1 Si no estd completo el formulario en las secciones que
Avrea de atencion al Auxiliares corresponda, devuelve al socio el formulario para que lo
Publico complete.
8.2 Si estd completo lo firma y lo envia al corredor del seguro
por correo electrénico.
Corredor de seguros Corredor 20 10 9 El corredor del seguro lo recibe via correo electronico.
20 10 10 Se lo entrega a la aseguradora.
20 10 11 La aseguradora lo recibe.
Aseguradora Aseguradoral 24 horas | 12 horas 12 Los verifica y analiza.
12.1 Si no esta completo el formulario o no excede de Q500.00,
no se lo autorizan y se lo devuelven al socio.
12.2 Si todo esté en orden, autoriza la compra de la medicina.
60 30 13 Envia la autorizacion al Corredor.
Corredor de seguros Corredor 30 15 14 El Corredor lo recibe.
30 15 15 Le envia por correo electrénico a la Cooperativa.
Area de atencion al Aucxiliares 30 15 16 La Cooperativa lo recibe.
Publico 30 15 17 Le envia por via correo electronico al socio.
Asociado Socio 30 15 18 El socio lo recibe y lo imprime.
30 15 19 Lo presenta en la farmacia autorizada y la receta en original.
Farmacias Autorizadas | Farmacia 30 15 20 La farmacia lo recibe y lo verifica.
30 15 21 Le cobra el copago.
Asociado Socio 10 5 22 El socio cancela el copago.
Farmacias Autorizadas Farmacia 10 5 23 La farmacia recibe el dinero
10 5 24 Le entrega la factura y el medicamento
Asociado Socio 10 5 25 El socio la recibe y verifica si la medicina es la solicitada.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 3 Compra de medicinas

Pasos: 25

Area de atencion al plblico

No. de formas: 1

No. de hojas: 4/4

Inicia el socio: presenta el formulario al medico tratante

|Fina|iza el socio: verifica el medicamento
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 4

No. de pasos 25

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico

Estudios de diagndstico

No. de formas: 1

No. de hojas: 1/4

Inicia; Socio

Termina: Socio

Objetivo:

Normas:

en pagina web.

de autorizado.

Observacion:

reembolso convencional.

2. El socio completa la parte | del formulario.

6. El valor del copago es del 25% sobre el valor total de los exdmenes realizados.

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir para realizar estudios de diagnostico.
2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

1. Solicitar el formulario de orden para examenes especiales y laboratorios a la Cooperativa, o bien busca el mismo

3. Solicitar al médico tratante que firme y selle el formulario de orden de examenes especiales y laboratorios y

orden de laboratorio solicitado por él.

4. Enviar a la Cooperativa el formulario de exdmenes especiales y laboratorios para que la persona encargada firme

5. Enviar el formulario ya firmado por la Cooperativa a la aseguradora, para ser analizado y dar respuesta, 24 horas
méximo después de haber recibido la papeleria.

Si el valor de los exdmenes especiales o laboratorios es menor de Q500.00, se debe presentar un reclamo por

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 4

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico

Estudios de diagndstico

Lista de verificacion para la compra de medicinas

No. de hojas: 2/4
Si No

1. ¢El socio presentd el formulario correcto?

2. ¢El médico llen6 el formulario requerido correctamente?

3. ¢El socio presentd la orden de los examenes requeridos por el médico tratante, firmado y

sellado?

4. ¢El formulario indica el tipo de enfermedad y el motivo por el cual los solicité?

5. ¢El valor de los exdamenes excede los Q500.00?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 4 No. de pasos 25 Fecha: noviembre 2013
Avrea de atencion al plblico Tiempo Tiempo |Estudios de diagnéstico [No. de formas: 1 No. de hojas: 3/4
Inicia: socio utilizado | sugerido |Termina: socio
Responsable actualmente| en minutos [ No. de
Unidad Administrativa Puesto en minutos Pasos Actividad
Asociado S0Cio 15 10 1 El socio solicita a la Cooperativa los formularios.
Area de atencion Auxiliares 15 10 2 La persona encargada se los proporciona.
30 15 3 El socio la recibe y completa la parte I.
Asociado Socio 10 5 4 Solicita al médico tratante, que le llene el formulario e indique
que examenes necesita realizarse.
10 5 5 El médico se lo recibe y lo Ilena indicandole que examenes
debe realizarse.
Médico tratante Médico 10 5 6 El médico se lo entrega al socio.
Asociado Socio 10 5 7 El socio lo recibe.
30 15 8 Lo entrega o lo envia por correo electrénico a la Cooperativa.
Avrea de atencion al 15 10 9 La recibe.
publico Auxiliares 20 15 10 Lo verificay lo analiza.
10.1 Si no esta completo, lo devuelve al socio para que lo
complete.
10.2 Si esta completo, lo firma.
30 15 11 Lo envia al corredor por medio de correo electrénico.
Corredor de seguros Corredor 30 15 12 El corredor lo recibe.
30 15 13 Lo envia por correo electrénico a la aseguradora.
30 15 14 La aseguradora lo recibe.
24 horas 12 horas 15 Lo revisa y analiza.
15.1 Si no cumple con lo requerido, o no excede de Q500.00 lo
Aseguradora Aseguradoral rechaza y lo devuelve al socio.
15.2 Si todo esta completo y cumple con lo requerido, lo
autoriza, lo firmay lo sella.
30 15 16 Lo envia por correo electrénico al Corredor.
Corredor de seguros Corredor 30 15 17 El Corredor lo recibe.
30 15 18 Le envia por correo electrénico a la Cooperativa.
Avrea de atencion al 30 15 19 La Cooperativa lo recibe.
pUblico Auxiliares 30 15 20 Se la envia al socio.
30 15 21 El socio la recibe y lo imprime.
Asociado Socio 30 15 22 La presenta en la clinica autorizada.
30 15 23 Cancela el copago.
12 horas 6 horas 24 Le realizan los examenes.
12 horas 6 horas 25 Recibe los resultados.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No.4 Estudio de diagnéstico

Pasos: 25

Area de atencion al pablico

No. de formas: 1

No. de hojas: 4/4

Inicia el socio: el socio solicita formulario

|Finaliza el socio: recibe los resultados

Socio

Auxiliares

Médico

A
s ]
s |

Corredor

E-mail 12

E-mail 13

E-mail 17

E-mail 18

i et

Aseguradora

(o]
E-mail
1

]

1l sl

[ 12 ]
-l E-mail
(e ]

H_

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 5 No. de pasos 4 Fecha: noviembre 2013
Avrea de atencion al publico Consulta externa No. de formas: 1 No. de hojas: 1/1
Inicia: Socio Termina: Socio

Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir para la consulta externa.

2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.

3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.
Normas:

1. Solicitar en el area de atencion al publico de la Cooperativa un cup6n para consulta externa, debidamente
firmado y sellado.

2. Solicitar cita por teléfono o correo electrénico al corredor de seguros.

3. Presentar carné y documento de identificacion.

4. El socio debe cancelar un copago de Q30.00.

Observaciones:

En este caso la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo no interviene en los procedimientos, ya que

el socio hace directamente el trdmite en las clinicas y éstas posteriormente realizan el reclamo a la
aseguradora. Esta norma se colocd por referencia.

Como alternativa, el socio también puede consultar el listado de médicos afiliados a la red de proveedores.

Fuente: Elaboracidn propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 6 No. de pasos 3 Fecha: noviembre 2013

Area de atencion al piblico Caso de emergencia No. de formas: 1 No. de hojas: 1/1
Inicia: Socio Termina: Socio
Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir en caso de emergencia
2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:
1. Una emergencia es toda crisis aguda que ponga en peligro la vida del paciente y que tenga menos de 24 horas
de haberse iniciado con sintomas, por ejemplo:
Convulsiones, hemorragias, dolor de pecho, fracturas, heridas, diarrea severa, crisis asmatica, quemaduras,
accidentes, bronquitis severa, intoxicacion.

2. El socio al momento de ingresar al hospital debe presentar:
2.1 Carné y documento de identificacion DPI.
2.2 El personal del hospital llamara al médico de turno, para que determine su estado clinico.

3. Al momento de su egreso el socio debe de completar lo siguiente:
3.1 Completar y firmar carta de compromiso de pago y finiquito.
3.2 Cancelar el copago por emergencia. Si se determina que es necesaria una hospitalizacion se debe seguir
el procedimiento de hospitalizacion.
3.3 Enestos casos el hospital se reserva el derecho de solicitar un cheque en garantia por el monto total de los
gastos mientras recibe la autorizacion por parte de la aseguradora.

Observacion:
En este caso la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo no intervine en el procedimiento, ya que el
el socio tramita la autorizacion directamente a través del hospital, por lo que se coloc6 esta norma solamente
como referencia.

Fuente: Elaboracidn propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 7 No. de pasos 5 Fecha: noviembre 2013
Area de atencion al publico Hospitalizacion programadd No. de formas: 1 No. de hojas: 1/1
Inicia: Socio Termina: Socio

Objetivo:

1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir en caso de hospitalizacién programada
2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:
1. El socio tiene que complementar el formulario de solicitud de autorizacién hospitalaria en las secciones 1 y Il
(indicando el o los procedimientos a realizar y el valor de los honorarios médicos).

2. Enviar el formulario de solicitud de autorizacién hospitalaria con 3 dias de anticipacion a la aseguradora,
para que se emita la respectiva autorizacion al asegurado. En casos especiales el médico tratante realiza el
tramite de autorizacion directamente con la aseguradora.

3. La aseguradora nalizara la solicitud y enviara si corresponde, la autorizacion respectiva al asegurado en un
de hasta 5 dias.

4. Al momento que el asegurado ingrese al hospital debe de presentar lo siguiente:
4.1 Carné con documento de identificacién DPI o licencia de conducir.
4.2 Copia de la autorizacion extendida por la aseguradora.

5. Al momento que el asegurado egrese tiene que presentar lo siguiente:
5.1 Completar y firmar carta de compromiso de pago y finiquito.
5.2 Cancelar el copago correspondiente a la hospitalizacién, dependiendo el tipo de hospital que se haya
utilizado.
5.3 Cancelar gastos no elegibles (television, teléfono, diferencia de cuarto privado, gastos por acompafiante,
servicios extras, etc.).

Observacion:
En este caso la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo no interviene en el procedimiento, ya que el socio
realiza el tramite de autorizacién con el médico o directamente con la aseguradora, por lo que se colocé ésta norma
solamente como referencia.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Seguro de Vehiculos

Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 1 No. de pasos 17 Fecha: noviembre 2013
Area de atencion al publico Solicitud para asegurar [No. de formas: 1 No. de hojas: 1/4
el vehiculo
Inicia: socio Termina: jefe de area
Objetivo:
1. Contar con un procedimiento completo que describa los pasos a seguir en la solicitud para adquirir el seguro de
vehiculos.

2. Prevenir duplicidad de documentos y ahorro de tiempo.
3. Proporcionar al personal existente y al de nuevo ingreso, una guia para el seguimiento de las actividades.

Normas:
1. El Socio se presenta a las oficinas de atencion al publico de la Cooperativa de Ahorro y Créditos el Mejor Amigo,
para solicitar informacion referente al Seguro de Vehiculos.

2. Presentar la papeleria siguiente:
Formulario de solicitud de afiliacién (lo proporciona la Cooperativa).
Formulario IVE (lo proporciona la Cooperativa).
Fotocopia de la tarjeta de circulacion del vehiculo.
Fotocopia del DPI del asociado.
Fotocopia de un recibo de agua, luz o teléfono de linea fija.
Formulario de inspeccién del vehiculo proporcionado por la Aseguradora, debidamente firmado y sellado.

3. Con todos los requisitos completos se le proporciona la cotizacion al socio, indicando el valor de la pélizay
las formas de pago disponibles (contado o cuotas).

4. La Cooperativa se encarga de enviar la papeleria del vehiculo a la Aseguradora, para que realice el tramite
correspondiente y el vehiculo quede asegurado.

5. La Aseguradora envia a la Cooperativa el endoso de la péliza y el carné de identificacion con los datos del
vehiculo asegurado.

6. El socio cancela el valor de la péliza, ya sea al contado o en cuotas a ser descontadas de su sueldo.
Observacion:
Para el caso de los vehiculos nuevos, no es necesario presentar el formulario de inspeccion que proporciona la

Aseguradora.

Si los requisitos completos son entregados a la Cooperativa en horario de 8:30 a 14:00, el vehiculo quedara
debidamente asegurado el mismo dia de su presentacion, a partir de las 17:00 horas.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio

Procedimiento No. 1

Fecha: noviembre 2013

Avrea de atencion al publico

Solicitud para asegurar el vehiculo

No. de hojas: 2/4

Lista de verificacion para asegurar el vehiculo

Si No

1. ¢El socio completo los siguientes requisitos?
Formulario de solicitud de afiliacién

Formulario IVE

Fotocopia de la tarjeta de circulacion del vehiculo

Fotocopia del DPI del asociado

Fotocopia de un recibo de agua, luz o teléfono
Formulario de inspeccién proporcionado por la Aseguradora

2. ¢Verifico si es un vehiculo nuevo?

3. ¢Verifico si es un vehiculo usado?

4. (El socio esta de acuerdo con el valor de la péliza?

5. ¢El pago de su pdéliza serd al contado?

6. ¢El pago de su poliza serd en cuotas que se descontaran de su sueldo?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio Procedimiento No. 1 No. de pasos 17 Fecha: noviembre 2013
Area de atencién al pablico Solicitud para asegurar |No. de formas: 1 No. de hojas: 3/4
Tiempo Tiempo |el vehiculo
Inicia: socio utilizado | sugerido |Termina: jefe de area
Responsable actualmente| en minutos | No. de
Unidad Administrativa Puesto en minutos Pasos Actividad
Asociado socio 30 15 1 El socio se presenta a las oficinas de atencion al cliente de la
Cooperativa a solicitar informacion.
60 40 2 El auxiliar de atencion al cliente solicita los requisitos siguientes:
Formulario de solicitud de afiliacién, formulario IVVE, fotocopia de
Area de atencion al Auxiliares tarjeta de circulacion del vehiculo que quiere asegurar, fotocopia
Pdblico del DPI del socio, fotocopia de un recibo de agua, luz o teléfono
de linea fija y formulario de inspeccién proporcionado por la
Aseguradora debidamente firmado y sellado.
24 horas 18 horas 3 El socio retne todos los requisitos y los presenta en las oficinas de
Asociado s0cio atencion al cliente.
20 10 4 El auxiliar de atencién al cliente los recibe y analiza.
4.1 Si no esta completa la papeleria se la devuelve al socio para

Area de atencion al que la complete.

Pdblico Auxiliares 4.2 Si estad completa la papeleria, la escanea y entrega al socio la
la cotizacion para que la analice.

Asociado socio 20 10 5 El socio la recibe y analiza.
5.1 Si no esta de acuerdo con el valor de la cotizacion finaliza el
proceso.
5.2 Si esta de acuerdo con el valor de la cotizacion le indica al
auxiliar continuar con el proceso, (la cotizacién es la constancia
de que el vehiculo quedara asegurado a partir de ese dia.)
Avrea de atencion Auxiliares 20 10 6 El auxiliar envia los requisitos y la cotizacion al jefe de area.
Jefe de atencion al 20 10 7 El jefe de area los recibe y complementa la informacién en un
publico Jefe archivo de Excel, (los documentos escaneados y datos de
facturacion).
10 5 8 Se los envia al corredor por correo electrénico.
30 20 9 El corredor los recibe y posteriormente se presenta a la Cooperativa
a recoger la papeleria en original.

Corredor de seguros Corredor 30 20 10 El corredor envia por correo electrénico la informacién a la
aseguradora, para que proceda al resguardo del vehiculo y
posteriormente entrega la papeleria en original.

Aseguradora Aseguradora| 72 horas | 48 horas 11 La aseguradora lo recibe y procede a la emision del certificado.
48 horas 24 horas 12 La aseguradora le envia al corredor el certificado el requerimiento
de pago.

Corredor de seguros Corredor | 48 horas 24 horas 13 El corredor lo recibe y lo envia a la Cooperativa.

Jefe de atencion al Auxiliar 60 30 14 El auxiliar de atencion al publico lo recibe, analiza y Ilama al socio

publico para que llegue por sus documentos.
Asociado Socio 30 20 15 El socio llega a recogerlos y llena autorizacion para realizacion
del débito del valor de su péliza de su sueldo.

Jefe de atencion al Auxiliar 10 5 16 El auxiliar de atencion al publico la recibe y la envia al jefe de

publico area.

Jefe de atencion al Jefe 180 60 17 El jefe del &rea la recibe y se encarga de realizar los débitos

publico mensuales que corresponden al socio.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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Cooperativa objeto de estudio
Avrea de atencién al piblico

No. de formas: 1

Procedimiento No. 1 Solicitud para asegurar el vehiculo

Pasos: 17
No. de hojas: 4/4

Inicia el socio: solicita informacion

Finaliza el socio: el jefe de area realiza débitos mensuales

Socio

Ii

19 )

NO
Finaliza ) 0

Sl
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el e
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Corredor

E-mail

E-mail
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o
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o |
E-mail
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e |

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2013.
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ANexos



Anexo 1

CAP1412/2013

Guatemala, 06 de Septiembre de 2013

Senores
Universidad Panamericana
Edificio
Apreciables Senores:

Mediante la presente, hago de su conocimiento que se autoriza a la sefiora Ana
Maria Pereira Ramirez, estudiante de la Facultad de Ciencias Econémicas a desarrollar el
tema “Manuales y Procedimientos de Seguros Varios en una Asociaciéon de Ahorro y

Credito”, como parte de la Practica Empresarial Dirigida (PED), necesario para optar a la
Licenciatura en Administraciéon de Empresas.

Por lo que para los usos que a la interesada convenga se extiende la presente a los
seis dias del mes de septiembre de dos mil trece.

Sin otro particular, me suscribo de usted, atentamente.

HOLC/Bnk V1
c.cArchivo
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Anexo 2

Entrevista
Director general, director administrativo, jefe de seccion de atencion al cliente
Buen dia, la finalidad de la presente entrevista es obtener informacion necesaria para la
elaboracién de mi estudio de tesis la cual tiene como objetivo conocer como aplican el proceso
administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo. La informacion
recolectada sera utilizada en forma confidencial y su uso se suscribe Unicamente para fines

académicos. De antemano agradezco su colaboracion.

Puesto que desempefia:

Tiempo de laborar en la empresa:

Fecha:

1. ¢La planificacion, funciones y herramientas determinadas a los colaboradores de la empresa

los ayuda al desarrollo de sus actividades?

2. ¢Estos cumplen con lo que se espera?

3. ¢En qué se debe fortalecer?

4. ¢Los procesos definidos por el area de seguros permiten una eficiente prestacion del servicio?
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. ¢Considera que la eficiencia del servicio de seguros que presta la empresa satisface a los

socios?

. ¢Qué cambios considera que debe realizar la Cooperativa para su mejor funcionamiento en el

area de seguros?

Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo 3

Cuestionario

Dirigido a empleados del departamento de atencion al publico

Buenas dias/tardes, estoy realizando un estudio con la finalidad de obtener informacion necesaria
para la elaboracion de mi estudio de tesis la cual tiene como objetivo conocer como aplican el
proceso administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Credito el Mejor Amigo, por lo cual se le

requiere unos minutos para responder el siguiente cuestionario.

I. Informacion general:

1. Puesto que desempeia:

2. Tiempo de laborar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo:

a) De 0 a1l afio b) De 1 a 3 afios c) De 3 a 5 afios d) De 5 en adelante

[ [ ] [

3. Nivel académico concluido

a) Diversificado L] b) Universitario ]
c) Otros [ ]
Especifique:
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I1. Contenido

De acuerdo a su criterio responda las siguientes preguntas, eligiendo mediante una (X) las
descripciones que mas se adapten a la situacién actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito el
Mejor Amigo.

1. ¢Conoce la mision, vision, objetivos, organigrama y politicas de la Cooperativa de Ahorro y
créditos el Mejor Amigo?

S ] NO [ ]

2. ¢Cuenta la Cooperativa con una planificacion de las actividades?

st [] NO []

3. Si la respuesta anterior es positiva ¢con que frecuencia planifica?

a) Anual ] b) Mensual [ ]
c) Semanal ] d) Otra [ ]

e) Especifique:

4. ¢;Qué tipo de organizacion considera que existe en la Cooperativa?

a) Formal (organizacion planeada) [ ] b) Informal (espontanea) [ ]

5. ¢Conoce los procesos que se lleva a cabo en la seccion de atencidn al publico en el area de

seguros?

sl ] NO ]
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6. ¢Son agiles los procesos en el area de seguros?

S L] NO ]

7. ¢ Tienen en su seccién manuales de normas y procedimientos por escrito de las distintas

operaciones que realiza en el area de seguros?

S L] NO ]

8. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito el Mejor Amigo, realiza algun tipo de capacitacion al
personal?

S| ] NO ]

9. Si su respuesta es positiva ¢con que frecuencia capacitan al personal?

a) Anual ] b) Semestral ]
c) Trimestral ] d) Mensual ]
e) Otra ] f) Especifique:

10. Si su respuesta es positiva ¢en qué temas han capacitado al personal?

a) Servicio al cliente ] b) Relaciones interpersonales ]
¢) Motivacion ] d) Trabajo en equipo ]
e) Otros ] ) Especifique:

11. ¢Recibe reconocimiento y apoyo por parte de sus superiores por la calidad del servicio que

presta a los asociados?
a) Con frecuencia ] b) A veces ]
c) Nunca ]

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 4

Cuestionario a los clientes

La finalidad de la presente entrevista es obtener informacion necesaria para la elaboracion de un
estudio de tesis sobre el servicio al cliente que presta el area de seguros de la Cooperativa de
Ahorro y Créditos el Mejor Amigo. Dicha informacion sera utilizada en forma confidencial y
Unicamente para fines académicos.

De acuerdo a su criterio responda las siguientes preguntas, eligiendo mediante una (X) las
descripciones que mas se adapten a su percepcion actual. De antemano se agradece su
colaboracion.

1. ¢Esta informado sobre los seguros de vehiculos y seguros de vida y gastos médicos que presta

la Cooperativa?

st [] NO [ ]

2. Si utiliza alguno (s), favor indique cual (es):
a) Seguros de vehiculos

b) Seguros de vida

OOt

c) Seguros de gastos médicos

3. Considera que el personal de atencion al pablico de la Cooperativa le brinda:
a) Adecuado servicio
b) Rapidez o prontitud en tramites y respuestas

c) Informacién oportuna y efectiva para cada caso que se les presenta

HOOO

d) Ninguno de los anteriores

3.1 Por parte del corredor del seguro:

a. Mala b. Buena c. Aceptable d. Satisfactoria
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3.2 Por parte de la aseguradora:

a. Mala b. Buena c. Aceptable d. Satisfactoria

4. ;Cémo considera el precio de los seguros que presta la Cooperativa?

a) Acorde con el precio de mercado [ ]
b) Por debajo del precio de mercado ]
c) Maés alto que el precio de mercado ]

5. ¢Podria indicar qué otro tipo de servicio seria de su interés para una futura implementacion?

6. ¢En qué considera que debe mejorar la entidad?

iMuchas gracias por su colaboracién! Con su ayuda lograra que el servicio se ajuste cada dia
mas a sus necesidades, con la calidad y oportunidad que se merece.
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Anexo 5

Simbologia

Inicio y final del procedimiento

Operaciones del procedimiento

Inspeccion, revision o verificacion

Conector

Documento

Decision

Multiple documento o copias

Llamada
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