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Resumen

Como parte del desarrollo de la Practica Empresarial Dirigida —PED-, en el capitulo inicial de esta
tesis se analizaron los antecedentes y estructura organizacional de ASEMSA; asimismo, se¢ realizo
un diagnostico utilizando como herramienta el FODA, por medio del cual se determind que la
empresa no contaba con los fundamentos escritos para el soporte de los puestos de trabajo y
procesos operativos mas relevantes. Por lo anterior, dentro del mismo capitulo se estructuré un
marco tebrico que proporciond los fundamentos necesarios para el planteamiento del problema y
determinacion de la pregunta central; posteriormente se establecié un objetivo general
complementado con los objetivos especificos que aportaron los lineamientos necesarios para el
desarrollo de la investigacion, tomando en consideracién los recursos con los cuales cuenta la

empresa y limitaciores tales como el tiempo.

En el segundo capitulo se plasma que la metodologia utilizada fue la investigacion de tipo
descriptiva, analizando la informacion recolectada en el censo realizado al personal de ASEMSA;
siendo sujetos de investigacion los siete empleados que conforman la empresa y, para tal efecto,
se utilizaron los siguientes instrumentos: Entrevistas, cuestionarios y la observacion directa; todas

estas actividades se llevaron a cabo de acuerdo a un proceso establecido.

En el capitulo 3 se comparten los resultados de la metodologia aplicada en donde lo mas relevante
es que la empresa no cuenta con soportes escritos de definicion de relaciones, propdsitos,
funciones, autoridad y temas relacionados con los puestos de trabajo. Eso lleva hacia el capitulo
final de esta investigacidn, en el que una vez recabada la informacion, fue analizada y validada
por la gerencia de la empresa para extraer los puntos necesarios y asi elaborar la propuesta, como
una contribucion hacia la empresa, constituyéndola el manual de descripcion de puestos junto al

diseifio de los procesos operativos mas relevantes de cada puesto (junto a sus politicas).

La propuesta brindada a la empresa le servira a los empleados —tanto actuales y futuros- para tener
un fundamento escrito sobre las actividades a desarrollar, evitando el traslape de funciones; a los
directivos les proporcionara los lineamientos para la medicién del desarrollo de las funciones
especificas de cada puesto de trabajo ademds de facilitar el desarrollo de las actividades a nuevos

empleados.



Introduccion

En los tiempos actuales, se hace indispensable que las empresas posean normativa y
documentacion organizacional, debido a que la misma proporciona bases y parametros para el
desarrollo de las actividades que realiza una empresa, ofreciendo fundamentos para que los
empleados tengan materiales clave sobre los cuales enfoquen los esfuerzos, y es precisamente en
estas bases donde se fundamenta la Practica Empresarial Dirigida ~PED- que se desarrollo en —
ASEMSA-, empresa dedicada al corretaje de seguros, la cual sirve como enlace entre las

aseguradoras y las empresas de la Corporacién Multi-Inversiones.

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizé como unidad de analisis todas las areas que
pertenecen a ASEMSA, siendo estas: Gerencia técnica de seguros, vehiculos, diversos, reclamos,

gastos médicos y cobros, entrevistando a todos los empleados que conforman la empresa.

Cada unidad de esta compaiiia es clave para el desarrollo de sus actividades y su funcionamiento
adecuado es medular para lograr el éxito de las gestiones de todos los actores. Ademds, hay que
ser claro que sin documentacion que sirva como un norte para las operaciones de cualquier
organizacion y sus secciones, serd como permitir el establecimiento de una cultura en donde

impere la arbitrariedad y el empirismo.

La siguiente investigacion estd conformada por los antecedentes de la empresa objeto de
analisis, los cuales permitirdn conocer la situacion actual de la misma; el marco tedrico
proporciona una gama de conceptos necesarios para el desarrollo de la investigacion; en el
planteamiento del problema, se hace una descripcion sistematica de la problematica a resolver
y a la cual se le fijan los objetivos. La metodologia aplicada para el desarrollo de esta practica
tiene un caracter cientifico, utilizando como base los instrumentos necesarios para reunir toda
la informacién de cada puesto de trabajo. Con relacidn a los resultados obtenidos, estos son
analizados a profundidad y con criterios tales como: Objetividad, sintetizacion y analisis de
contenido para que den como resultado una propuesta de solucidon que sea efectiva para el

desarrollo de las actividades de ASEMSA.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

La empresa denominada ASEMSA pertenece al sector servicios y funciona como enlace entre las

compaiifas de seguros y las empresas de la corporacién Multi-Inversiones.

La Corporacién Multi-Inversiones esté integrada por las siguientes divisiones: Division Industrial
Pecuaria, Divisién Construccion, Divisién Energia, Divisién Molinos, Divisién Restaurantes y
Divisién Finanzas qus participan en diferentes actividades productivas de Guatemala y de la
region. Dichas empresas pertenecen a los sectores industria, construccién, energético, finanzas y
alimentos, entre otras. Su organizacién se encuentra orientada a proporcionar productos y

servicios de la més alta calidad.

ASEMSA fue constituida el 09 de septiembre de 1986 perteneciendo originalmente al holding,
posteriormente el 06 de noviembre de 2006 pasé a formar parte de la Divisién Finanzas de dicha

Corporacién.

Actualmente la estructura de ASEMSA se compone de las siguientes dependencias:
e Gerencia técnica de seguros
e Cobros y gastos médicos
e Reclamos
e Daiios

e Automoviles

No existe registro que demuestre que en ASEMSA, desde sus inicios, se haya realizado algin tipo
de estudio administrativo con caracteristicas similares al presente. Esto se pudo constatar luego
de investigar con la gerencia actual de la empresa y de haber realizado el analisis FODA. Por lo
anterior, se decidio trabajar en documentar aspectos administrativos tomando en consideracién los

mds relevantes.



1.1.1 Organigrama

Tomando en consideracién que al momento de la evaluacién realizada, Ia empresa no contaba
con un organigrama, se disefié el siguiente, como parte de la introduccién de la Préctica
Empresarial Dirigida (PED), con la finalidad de visualizar la estructura actual de la

organizacién.

Organigrama ASEMSA
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Fuente: Elaboracién propia

1.1.2 FODA

El siguiente FODA se desarroll6 con la finalidad de tener un panorama amplio de las debilidades
y amenazas de la empresa, asi como de las fortalezas y oportunidades con que se cuenta a nivel
administrativo y asi poder tener una visién amplia del 4rea que se desea trabajar como parte de la

investigacion de la Practica Empresarial Dirigida ~PED-



FODA

ASEMSA
Fortalezas Oportunidades
e Respaldko de wuna corporacién e Regionalizacion de operaciones
comercial de reconocido prestigio e Crecimiento de la empresa dentro de la
s Equipo de trabajo capacitado corporacion
e Capacidad de reaccién e Implementacién de una actividad de
o Estabilidad laboral administracion de riesgos
» Cartera de clientes cautiva
Debilidades Amenazas
+ Falta de un sistema informatico « Competencia en el ramo de seguros
e Dependencia de ofras empresas de la * Dependencia casi absoluta hacia un
corporaci6n para la toma de solo provesdor
decisiones ¢ Entomo econémico hostil
e Falta de  documentacién de + Siniestros por causas naturales
procedimientos
e No se cuenta con una planeacién
formalmente establecida
¢ No se cuenta con organigrama
* No se cuenta con la documentacién
que de soporte a los puestos de trabajo
e No se cuenta con directrices
administrativas

1.2 Marco teérico

1.2.1 Administracioén

Koontz y Weihrich (2003) definen que la administracion es el proceso de disefiar y mantener un
entomo en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos. Esta definicion bésica debe ampliarse:




* Cuando se desemperfian como administradores, los individuos deben ejercer las funciones
administrativas de planeacidn, organizacion, integracién de personal, direccién y control.

¢ La administracion se aplica a todo tipo de organizaciones.

* Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales.

* Lainteraccién de todos los administradores es la misma: Generar un superavit.

¢ La administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y eficiencia.

1.2.2 Funciones de la administracion

Muchos estudiosos y administradores se han percatado de que la clara y 1til organizacion de los
conocimientos facilita el analisis de la administracién. Asi pues, al estudiar la administracién es
de gran utilidad dividirla en cinco funciones administrativas: Planeacién, organizacién,
integracion de personal, direccién y control, en tormo de las cuales pueden organizarse los
conocimientos que se hallan en la base de esas funciones. Es por ello que los conceptos,
principios, teorias y técnicas de la administracién se agrupan en esas cinco funciones (Koontz y

Weihrich, 2003).

1.2.3 Organizacién

Franklin (2004) define que el concepto de organizacion tiene diversas versiones, mas para efectos
practicos podemos definirlo como un proceso que parte de la especializacién y divisién del trabajo
para agrupar y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas de mando,
comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos comunes a un grupo de

personas.

1.2.4 Cambio organizacional

Franklin (2004) considera que la organizacién debe desarrollar su capacidad de autocritica para
que centre su atencion en un proceso de cambio planeado més que en problemas particulares. De
esta manera el cambio se integra a la cultura organizacional y la autocritica pasa a formar parte

del estilo natural de administrar.

Un estilo de estas caracteristicas representa un concepto clave para relacionar los problemas con
los objetivos y las oportunidades derivados de la interaccion organizacién-ambiente, lo que
facilita la percepcion de:

s El sistema estructural.



La naturaleza general de las tareas.

El nivel de desemperio.

El clima general de innovaci6n en la organizacién.

El manejo inteligente de los recursos.

El efecto esperado respecto de pasados esfuerzos de cambio.

De esta manera, el anilisis multivariable representa un modelo conceptual que facilita el

entendimiento de los fenomenos organizacionales complejos en ambientes diversos.

1.2.5 Analisis de la estructura organizacional

Franklin (2004) considera que las modificaciones a la estructura organizacional tienen que

realizarse en funcién de las variables siguientes:

Atenci6n de las disposiciones normativas.

Redefinicion de los objetivos y las estrategias institucionales

Redisefio o reagrupacion de unidades por proceso.

Reduccion de personal conforme a esta secuencia:

[¢)

[e]

2

Congelacion de puestos y plazas vacantes.
Liquidacién de personal de dreas adjetivas o de apoyo.
Liquidacién de personal de 4reas sustantivas, siguiendo los niveles jerarquicos en
forma ascendente, esto es:
*  Personal secretarial.
*  Analistas.
= Jefes de oficina.

“  Jefes de departamento.

Redistribucién y/o reorientacién de funciones

Disefio y aplicacion de cuestionarios y cédulas para captar informacion sobre:

o

(o]

[e]

Area de influencia de los procesos.

Funciones por drea.

Procedimientos.

Cargas de trabajo.

Métodos de trabajo.

Dimension humana, tecnoldgica y estructural del cambio.

Coordinacién con instancias externas,



¢ Replanteamiento de territorios o 4reas de trabajo.

e Aseguramiento del orden de los procesos.

¢ Revision de las caracteristicas y el manejo de productos o servicios.

o Estimaci6n de los recursos necesarios para afrontar el cambio.

e Establecimiento de condiciones de operaciones viables y oportunas.

o Replanteamieuto de relaciones de trabajo con organizaciones que brindan insumos,
servicios o pautas de acci6n.

o Reduccién de niveles jerrquicos y unidades administrativas.

e Capacitacién de la organizacion para asimilar el cambio.

o Previsién de la desincorporacion de éreas.

e Promocién de la creacion de fuentes de trabajo suplementarias.

1.2.6 Organigrama
Franklin (2004) indica que el organigrama es la representacion grafica de la estructura orgénica de
una institucién o de una de sus dreas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los

drganos que la componen.

Tiene como objeto el convertirse en el instrumento idoneo para plasmar y transmitir en forma

grafiza y objetiva la composicién de una organizacion.

Como utilidad brinda:
o Una imagen formal de la organizacion.
e Facilidad en el conocimiento tanto de la organizacion como de sus relaciones de jerarquia
y coordinacion.
o Representacion de un elemento técnico valioso para el analisis organizacional.

¢ Una fuente autorizada de consulta.

1.2.7 Criterios fundamentales para su preparacién

¢ Precisién: Franklin (2004) establece que en el organigrama deben definirse con exactitud

todas las unidades administrativas y sus interrelaciones.



e Sencillez:  Debe ser muy simple, para que se comprenda ficilmente. Por ello se
recomienda no complicarlo con trazos innecesarios o una nomenclatura compleja o poco
clara.

* Uniformidad:  Para facilitar su interpretacién, conviene homogeneizar las lineas y
figuras que se utilicen en su disefio.

e Presentacién: Su funcionalidad depende en gran medida de su formato y estructura; por
ello, en su preparacion deben considerarse criterios técnicos de servicio, en funcién de su
objetivo.

® Vigencia: Para conservar su vigencia el organigrama debe mantenerse actualizado. Al
elaborarlo es recomendable que en el margen inferior derecho del grifico se anote el
nombre de la unidad responsable de prepararlo y la fecha de su autorizacién o

actualizacidn.

1.2.8 Clasificacién

De acuerdo a Franklin (2004) los organigramas pueden clasificarse en cuatro grandes grupos:
e Por su naturaleza
o Microadministrativos: Corresponden a una sola organizacién y pueden referirse a
ella en forma global o mencionar alguna de las areas que la conforman.
o Macroadministrativos: Involucran a mas de una organizacién.
o Mesoadministrativos: Consideran una o mis organizaciones de un mismo sector
de actividad o ramo especifico.
¢ Por su ambito
o Generales:  Contienen informacién representativa de una organizacién hasta
determinado nivel jerdrquico, segtin su magnitud y caracteristicas.
o Especificos: Muestran en forma particular la estructura de un drea de la

organizacion.

* Por su contenido
o Integrales: Son representaciones grificas de todas las unidades administrativas
de una organizacién y sus relaciones de jerarquia o dependencia.
o Funcionales: Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas de

las unidades y sus interrelaciones.



o De puestos, plazas y unidades: Indican las necesidades en cuanto a puestos
y €l nimero de plazas existentes o necesarias para cada unidad consignada.
También se incluyen los nombres de las personas que ocupan las plazas.

» Por su presentacion

o Verticales:  Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo a partir del
titular, en la parte superior y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en
forma escalonada. Son los de uso mds generalizado en la administracién, por lo
cual los manuales de organizacion recomiendan su empleo.

o Horizontales: Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular
en el extremo izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma de columnas
en tanto que las relaciones entre las unidades se ordenan por lineas dispuestas
horizontalmente.

o Mixtos: Utilizan combinaciones verticales y horizontales para ampliar las
posibilidades de graficacion.  Se recomienda utilizarlos en el caso de
organizaciones con un gran numero de unidades base.

o Debloque:  Son una variante de los verticales y tiene la particularidad de
integrar un mayor numero de unidades en espacios mas reducidos. Por su
cobertura permiten que aparezcan unidades ubicadas en los ultimos niveles

jerarquicos.

1.2.9 Analisis de puestos

Bohlander y Snell (2009) indican que el anélisis de puestos en ocasiones se considera la piedra
angular de la Administracion de Recursos Humanos, porque la informacion que recaba sirve para
muchas funciones de ésta. El analisis de puestos es el proceso para obtener informacion acerca de
los puestos mediante la determinacion de los deberes, las tareas o las actividades de los mismos.
El procedimiento implica investigar de manera sistematica los puestos mediante el seguimiento de
una serie ds pasos predeterminados, especificados antes del estudio. Cuando se ha concluido, el
analisis de puestos da como resultado un informe escrito en el que se resume la informacién

obtenida del analisis de 20 6 30 tareas o actividades del puesto.

Los gerentes de recursos humanos utilizan esta informacion para desarrollar las descripciones y
las especificaciones del puesto. Estos documentos, a su vez, se utilizan para desemperiar y

reforzar las diferentes funciones de recursos humanos, como el desarrollo de los criterios para la



evaluacién del desempeno o el contenido de los tipos de capacitacién. El propésito final del

analisis de puestos es mejorar el desempeiio y productividad de la organizacién.

En contraste con el disefio de puestos, el cual refleja las opiniones subjetivas acerca de los
requisitos ideales de un puesto, el anilisis de puestos se ocupa de la informacién objetiva y
comprobable acerca de los requisitos reales de un puesto. La descripcion y especificaciones del
puesto desarrolladas mediante el anlisis de puestos deberan ser tan exactas como sea posible, de
lo contrario, no tendran valor para quienes toman las decisiones en el drea de recursos humanos.
Estas decisiones pueden implicar cualquiera de las funciones de recursos humanos, desde el

reclutamiento hasta la rescisién del contrato de los empleados.

1.2.10 Andlisis de puestos y funciones esenciales de! puesto

Bohlander y Snell (2009) exponen que deberia destacarse que un objetivo principal del analisis de
puestos modemo es ayudar a la organizacién a establecer hasta qué punto sus requisitos de
seleccién y desemperio se relacionan con el puesto. El analisis de puestos ayuda a las empresas

grandes y pequeiias a cumplir con sus deberes legales conforme a la ley.

Existen 3 lineamientos para interpretar si una funcién es esencial a un puesto:
e Larazén para que el puesto exista es desempenar la funcion.
¢ La canddad de empleados entre quienes se podria distribuir el desempefio de la funcién es
limitado.
¢ La funcion puede ser muy especializada y requerir experiencia o habilidades determinadas

para desemperiar el puesto.

1.2.11 Recopilacidn de la informacién del puesto

Bohlander y Snell (2009) establecen que la informacion del puesto puede obtenerse de diversas
maneras. Los métodos mas comunes para analizar los puestos son las entrevistas, los

cuestionarios, la observacion y los diarios.

* Entrevistas: El analista de puestos puede solicitar a los empleados y gerentes, por
separado informacion sobre el puesto que se revisa.
¢ Cuestionarios: El analista de puestos puede hacer circular cuestionarios preparados con

cuidado para que sean contestados de manera individual por quien ocupa el puesto y por



los gerentes. Estos formatos se utilizardn para obtener informacion de los deberes y tareas
desempeiiadas en el puesto, el propésito del mismo, la convivencia fisica, los requisitos
para desempeiiarlo (habilidad, educacién, experiencia, exigencias fisicas y mentales), el
equipo y los materiales que se utilizan para desempefiarlos y las cuestiones especiales de
salud y seguridad.

* Observacion: el analista de puestos puede aprender sobre los puestos al observar y anotar
en un formato estandarizado las actividades de quienes los ocupan.  algunas
organizaciones utilizar la estrategia de grabar los puestos en video para estudiarlos
después.

» Diarios: se puede solicitar a quienes ocupan los puestos que mantengan un diario de sus
actividades durante el ciclo de trabajo completo. las anotaciones en los diarios por lo
comtin se hacen en tiempos especificos del horario de trabajo (cada media u hora

completa) y se llevan durante un periodo de 2 a 4 semanas.

Aunque los especialistas de recursos humanos, llamados analistas de puestos, son el personal
principalmente responsable del programa de anélisis del puesto, por lo general buscan la
cooperacion de los empleados y gerentes de los departamentos cuyos puestos se estin analizando.
Estos gerentes y empleados son la fuente de gran parte de la informacion acerca de los puestos, y
se les puede pedir que elaboren los borradores de las descripciones y especificaciones del puesto

que los analistas necesitan.

1.2.12 Control de la exactitud de la informacion del puesto

Bohlander y Snell (2009) exponen que para que el analista de puestos cumpla con su proposito, la
informacion recabada debe ser exacta. Se debe tener cuidado de asegurarse que se incluyan todos
los hechos importantes, un analista de puestos tiene que estar pendiente de los empleados gue
tienden a exagerar la dificultad de sus puestos para elevar su ego y su cheque de paga. Al
entrevistar a los empleados o revisar sus cuestionarios, el analista debe buscar cualquier respuesta
que no concuerde con los otros hechos o impresiones que hayan recibido. Més aun, cuando la
informacién del puesto se recaba de entre los empleados, se deberia encuestar a un grupo
representativo de estos. Por ejemplo, los resultados de un estudio indicaban que la informacién
obtenida del anélisis de puestos estaba relacionada con la raza. En otro estudio, el nivel de

experiencia de los ocupantes del puesto influy6 en los resultados del analisis.



Un analista de puestos que duda de la exactitud de la informacion proporcionada por lo empleados
deberia obtener informacion adicional de ellos, de sus gerentes o de otras personas que estén
familiarizadas con el puesto o con la manera que este se desempefie. Es una practica comin hacer

que las descripciones de cada puesto sean revisadas por quienes los ocupan y sus gerentes.

1.2.13 Enfoque para el analisis de puestos

Bohlander y Snell (2009) indican que la definicién sistematica y cuantitativa del contenido del
puesto que proporciona en anélisis de puestos es la base de muchas practicas del area de recursos
humanos. Anilisis de puestos, sirve, en especial, para justificar las descripciones del mismo y
otros procedimientos de seleccion del drea de recursos humanos. Para recabar informacion se
utilizan diferentes enfoques de analisis de puestos, cada uno con ventajas o desventajas
especificas. Cinco de los enfoques mas conocidos son los anélisis funcionales del puesto, el
sistema de cuestionario del anilisis de puestos, el método de incidente critico, el anélisis de

inventario de tareas y el anlisis de puestos computarizado.

* Anilisis funcional del puesto: Enfoque cuantitativo para el analisis de puestos que utiliza
un inventario recabado de las diferentes funciones o actividades de trabajo que pueden
integrar cualquier puesto y que supone que cada uno de ellos implica tres funciones:
Informacion, personas y cosas.

= Sistema de cuestionario para el anélisis de puestos: Cuestionario que abarca 194 diferentes
tareas que, por medio de una escala de cinco puntos, buscan determinar el grado en el cual
las diferentes tareas se relacionan con el desempefio de un puesto en particular.

+ El método del incidente critico: Método de analisis de puesto que permite identificar las
tareas importantes para el éxito del puesto.

* Anilisis de inventario de tareas: Lista especifica para una organizacién de las tareas y sus
descripciones que se utilizan como base para identificar los componentes de los puestos.

* Anilisis de puestos computarizado: Los sistemas de informacidn de recursos humanos han
facilitado en proceso de analisis de puestos. En la actualidad se dispone de gran variedad
de software disefiado, en especial, para el analisis de puestos y para redactar descripciones

y especificaciones de los mismos.

1.2.14 Descripciones del puesto

Bohlander y Snell (2009) afirman que la descripcion de un puesto se hace por escrito e incluye los

tipos de deberes. Puesto que no existe un formato estandar para las descripciones del puesto, éstas



tienden a variar en apariencia y en contenido de una organizacion a otra. Sin embargo, la mayoria
de las descripciones contiene al menos tres partes: El titulo, una seccién de identificacién del
puesto y una seccion de los deberes de éste. Si las especificaciones del puesto no se redactan en

un documento independiente, por lo general se exponen en la seccién final de la descripcion.

Las descripciones del puesto son de gran valor para los empleados y para la empresa. Desde el
punto de vista de los empleados las descripciones pueden utilizarse para ayudarles a conocer sus
deberes y recordarles los resultados que se esperan que logren. Desde el punto de vista del
empleador, las descripciones escritas pueden servir como base para minimizar los malentendidos
que ocurren entre los gerentes y sus subordinados con relacion a los requisitos del puesto.
También establecen el derecho de la administracién y aplican las medidas correctivas cuando los

deberes que abarca la descripcion del puesto no se desempefian como es debido.

1.2.15 Problemas con la descripcion de puestos

Bohlander y Snell (2009) establecen que los gerentes consideran las descripciones de puestos
como una herramienta valiosa para desempeniar las funciones de la administracién de recursos
humanos. Sin embargo, hay algunos problemas que con frecuencia se asocian a estos documentos
entre los que se incluyen los siguientes:

e Si estan mal redactados, es decir, si utilizan términos vagos en lugar d= términos
especificos que proporcionan poca guia para quien va a ocupar el puesto. Algunas veces
no se actualizan a medida que cambian los deberes o las especificaciones.

e Pueden violar la ley al contener especificaciones no relacionadas con el éxito del puesto.

¢ Pueden limitar el alcance de las actividades de quien va a ocupar el puesto y con ello

reducir la flexibilidad de la organizacion.

1.2.16 Disefio de puestos

Bohlander y Snell (2009) exponen que no es extraiio que los gerentes y los supervisores
confundan los procesos de anilisis de puestos y de disefio de puestos. El anélisis de puestos es el
estudio de los puestos tal como lo desempeiian en la actualidad los empleados. Este identifica los
deberes y los requisitos que se necesitan para desempefiar el puesto con éxito, el disefio de
puestos, que es consecuencia del analisis de puestos, se relaciona con el estructurar los puestos
para mejorar la eficiencia de la organizacion y la satisfaccion del empleado en su puesto. El
diseno de puestos se relaciona con el cambio, la modificacion y el enriquecimiento de los puestos

para captar los talentos de los empleados mientras mejoran el desempeiio de la organizacién. El



disefio de puestos debe facilitar el logro de los objetivos de la organizacién. Al mismo tiempo,
debe reconocer las capacidades y necesidades de quienes desempeiian el puesto.

El disefio de puestos es una combinacion de cuatro consideraciones bésicas:

* Los objetivos de la organizacion para los que se cre6 el puesto.

* Las consideraciones de ingenieria industrial, las cuales incluyen maneras para hacer el
trabajo eficiente desde et punto de vista tecnoldgico.

* Las cuestiones ergonémicas que influyen en la capacidad fisica y mental del trabajador.

¢ Las cuestiones del comportamiento que incluyen en la satisfaccién que le da el empleado

al desempeiio de su puesto.

1.2.17 Administracion de operaciones

Es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al transformar los
insumos en productos terminados. Las actividades que crean bienes y servicios se realizan en
todas las organizaciones. En las empresas de manufactura, las actividades de produccién que

crean bienes suelen ser bastante obvias.

En las organizaciones que no se crean productos fisicos, la funcién de produccién puede ser
menos evidente. Puede estar “escondida™ para el puablico e incluso para el cliente. Ejemplo de
ello son las transformaciones que ocurren en un banco, un hospital, la oficina de una aerolinea o

una universidad.

A menudo cuando se realizan los servicios, no se producen bienes tangibles. En su lugar, el
producto puede tomar la forma de una transferencia de fondos de una cuenta de ahorros a una de
cheques, el transplante de higado, la ocupacién de un asiento vacio en una aerolinea o la
educacion de una estudiante. Ya sea que el producto final sea un bien o un servicio, nos referimos
a las actividades de produccion que ocurren en la compaiiia como operaciones o administracién de

operaciones. (Render y Heizer, 2004).

1.2.18 Proceso

Franklin (2004) afirma que en }a medida que las organizaciones dirigen sus acciones de maneras
distintas, se hace necesario considerar el enfoque de procesos como una forma de organizar el

trabajo para generar valor,
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Para lograr este propésito se recomienda conocer los componentes de un proceso, su relacién con

los sistemas y su comportamiento, asi como las caracteristicas y ventajas que ofrece su empleo.

Los componentes basicos de un proceso son:

Insumos que responde a estandares de calidad definidos.
Medios de recepcion y atencién para procesarios.

Un producto o servicio resultante.

Indicadores de control y desempeiio.

Fronteras o limites de cobertura.

Convencionalmente, los procesos pueden relacionarse con los sistemas conforme a la division

siguiente:

Sistemas operativos / procesos sustantivos.
Sistemas de apoyo / procesos adjetivos.

Sistemas de control / procesos de regulacién.

Para entender cdmo se comporta un proceso es necesario considerar estos aspectos:

Tener claramente identificado al cliente.
Conocer sus necesidades.

Mostrar disposicidn para satisfacerlas.
Retroalimentar al cliente.

Contar con unidades de medida.
Promover una actitud de mejora continua.

Tener conciencia de la expectativa del cliente.

Para lograr una adecuada gestion de los procesos deben tomarse en cuenta las siguientes

caracteristicas:

Revisar las restricciones de un enfoque funcional.

Identificar los procesos clave.

Organizar las acciones conforme a las mejores condiciones para desahogar el trabajo y la
percepcion del cliente.

Designar responsables del proceso.
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Monitorear y ajustar el comportamiento de los procesos.
Evaluar la calidad de los productos y servicios que se generan.

Brindar un valor agregado.

E! uso inteligente de los procesos facilita a una organizacién reducir sus costos y el tiempo de

atencion a clientes, aumentar la calidad de sus productos y servicios, flexibilizarse, fortalecer su

capacidad de respuesta, impulsar la creatividad e innovacién y mejorar de manera ostensible su

desempeiio.

1.2.19 Analisis y disefio del proceso

Segun Render y Heizer (2004) cuando analizamos y disefiamos los procesos de transformacion de

recursos humanos en bienes y servicios, nos planteamos preguntas como las siguientes:

(Estd diseniado el proceso para lograr una ventaja competitiva en términos de
diferenciacion, respuesta o bajo costo?

(El proceso elimina pasos que no agregan valor?

(El proceso maximiza el valor para el cliente segiin lo percibe el cliente?

(El proceso permitira obtener pedidos?

Ciertas herramientas nos ayudan a comprender las complejidades del disefio y redisefio del

proceso. Son maneras sencillas para que tenga sentido lo que sucede o debe suceder en el

proceso. Examinemos cuatro de ellas:

Diagrama del flujo: Es un esquema o dibujo del movimiento de materiales, productos o
personas.

Grafica de funcion tiempo: Una segunda herramienta para el anélisis y disefio del proceso
es un diagrama de flujo, al cual se agrega el tiempo en el eje horizontal. Estas grificas se
denominan grafica funcién-tiempo o mapeo del proceso. En las graficas de funcién-
tiempo, los nodos indican las actividades y las flechas, la direccién del flujo en el tiempo,
con el tiempo en el eje horizontal. Este tipo de analisis permite que los usuarios
identifiquen y eliminen desperdicios, como plazos de més duplicidad y demoras.
Diagramas del proceso: La tercera herramienta es el diagrama del proceso. Los diagramas
del proceso comprenden simbolos tiempo y distancia, con la finalidad de ofrecer una
forma objetiva y estructura para analizar y registrar las actividades que conforman el

proceso. Permiten centrar la atencion en las actividades que agregan valor.



* Diseifio preliminar del servicio: En ocasiones, los productos con alto contenido de servicio
justifican una cuarta técnica de proceso. El disefio preliminar del servicio es una técnica
de analisis del proceso que se enfoca en el cliente y la interaccion del proveedor con el

cliente.

1.2.20 Diseiio del proceso de servicio

La interaccién con el cliente a menudo afecta de manera adversa la ejecucion del proceso. Para
un servicio, por su naturaleza, implica la necesidad de cierta interaccion y personalizacién. Al
reconocer que los deseos del cliente tienen a ir en contra del proceso, cuanto mas se interese el
administrador en disefiar un proceso que se ajuste a estos requerimientos, mas efectivo y eficiente

serd el proceso (Render y Heizer, 2004).

1.2.21 Oportunidades para mejorar los procesos de servicio

¢ Distribucién: El disefio de la distribucién del lugar es una parte integral de muchos
procesos de servicios en particular en la venta al menudeo, restaurantes y bancos. En la
venta al menudeo, la distribucion brinda no sdélo exposicién del producto, sino también
instrucciones al cliente y mejora del producto. En los restaurantes, la distribucién fisica
mejora la experiencia de la comida, a la vez que proporciona un flujo eficaz entre el bar, la
cocina y el drea de mesas. En los bancos, da seguridad, fluidez y comodidad personal.
Puesto que la distribucion fisica es una parte integral de muchos servicios, representa una
oportunidad permanente para ganar pedidos.

* Recursos humanos: Debido a que muchos servicios implican interaccién con el cliente, los
aspectos de recursos humanos para reclutar y capacitar son elementos importantes en los
procesos de servicio. Ademds, una fuerza de trabajo comprometida con la flexibilidad en
los horarios y la capacitacién cruzada para suplir cuando los procesos no requieren una
persona de tiempo completo, puede tener un enorme efecto en el desempefio general del

proceso (Render y Heizer, 2004).

1.3 Planteamiento del problema

Luego de realizar el analisis FODA se determindé que ASEMSA posee algunas deficiencias
administrativas, siendo las mas representativas las de caracter organizacional y operativo, debido
a que |a empresa no cuenta con una estructura organizacional definida, ni con una descripcion de

los puestos, asi como manuales que proporcionen los lineamientos indispensables para el



funcionamiento organizacional. Asimismo, no existe un esquema que identifique los procesos
operativos mas relevantes de la organizacion, lo que provoca la ejecucion de actividades, la
mayoria de las veces, de forma empirica debido a la ausencia de un instrumento que delimite el
area de responsabilidad de cada puesto. Lo anterior tiene su causa en que los empleados ignoran

hasta donde llegan sus obligaciones y donde inician areas de injerencia de otro colaborador.

De no prestar atencion a estos inconvenientes la empresa enfrentard mas adelante problemas de
tipo organizacional, empleados desmotivados y enfrentados con sus compaiieros; asimismo, se
incrementara el nlimero de actividades que no se desarrollen por la falta de una persona encargada

o responsable de dicha actividad.

La presente investigacién proporcionara los lineamientos necesarios para el desarrollo de las
actividades dentro de los puestos de trabajo, asi también, se definird cuales son los requisitos
necesarios que debe cumplir cada uno de los empleados para el desempefio de actividades lo cual
facilitara la contratacion de nuevo personal cuando se requiera y la induccién de estos nuevos
empleados de forma mas ordenada al tener un documento que sustente cada una de las
actividades necesanas para desarollar el trabajo. El anélisis de los procesos operativos permitira
determinar dénde se estin ocasionando los atrasos o cuellos de botella y qué tipos de actividades
se estan traslapando, todo esto con la finalidad de poner especial énfasis en las mismas y mejorar
los procesos més importantes de cada actividad. Derivado de lo anterior se plantea la siguiente

pregunta de investigacion:

1.3.1 Pregunta

(Cudl es la descripcion actual de los puestos y procesos operativos mas importantes en
ASEMSA?

1.4 Objetivos de la practica a realizar

1.4.1 Objetivo general

* Determinar la descripcion actual de los puestos y procesos operativos mas importantes en

ASEMSA.

1.4.2 Objetivos especificos

e Elaborar el FODA para hacer un analisis de la situacion actual de la empresa.
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o Investigar las actividades y procesos que se realizan en cada uno de los puestos.
¢ Analizar las actividades y procesos que se desarrollan en cada puesto,

o Disefiar los puestos y procesos operativos més importantes de la empresa.

¢ Describir la estructura organizacional de la empresa.

1.5 Alcances y limites de la prictica
La prictica se desarrollé en todas las éreas de la empresa ASEMSA, abarcando todos los puestos
de 1a misma, teniendo como fecha limite para su elaboracién el mes de noviembre de 2009.

Para el desarrollo de la prictica se analizé cada uno de los puestos de la empresa; mientras que
para los procesos operativos se¢ seleccioné solamente los més significativos dentro de esa
compaiiia, por tener como principal limitante el tiempo programado para el estudio.
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Capitulo 2

2.1 Metodologia aplicada de la practica

Se utiliz6 la investigacién descriptiva, analizando la informacién recolectada del censo realizado a
los empleados de ASEMSA. Para estudiar el problema presentado en la investigacion, se hizo

una generalizacion del mismo y posteriormente se utilizo el estudio de la problemdtica especifica.

Segin Zapata (2005) la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripci6n exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccién e
identificacién de las relaciones que existen entre dos o mis variables. Los investigadores no son
meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una teoria, exponen y resumen la
informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Etapas:

o Examinar las caracteristicas del problema escogido.

e Definir el problema.

¢ Enunciar los supuestos en que se basan los procesos adoptados.

« Elegir los temas y las fuentes apropiados.

e Seleccionar o elaborar técnicas para la recoleccion de datos.

o Establecer, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al propésito de
la investigacion y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y relaciones
significativas.

* Verificar la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de datos.

« Realizar observaciones objetivas y exactas.

* Describir, analizar e interpretar los datos obtenidos, en téminos claros y precisos.



2.2 Sujetos de la investigacion

Los sujetos de la investigacion fueron los siete empleados de ASEMSA, a quienes se entrevistd

con la finalidad de obtener la informacién que sirvié de base para el desarrollo de la Prictica

Empresarial Dirigida -PED-. A continuacion se hace una descripcion de los entrevistados:

Gerente del area técnica de seguros.

Persona encargada del ramo de automéviles.

Persona encargada del ramo de daiios.

Persona encargada del 4rea de reclamos (automdviles y daiios).
Asistente del drea de reclamos (automoviles y daiios).

Persona encargada del 4rea gastos médicos y cobros.

Asistente del area gastos médicos y cobros.

2.3 Instrumentos

La eleccion de los instrumentos para recopilar datos debe estar en funcion de las caracteristicas

del estudio que se pretenda realizar. Para recabar la informacion en forma efectiva y ordenada, se

utilizé una combinacion de técnicas que Franklin (2004) define de la siguiente manera:

Investigacion documental: Se deben seleccionar y analizar los escritos que contienen
datos de interés relacionados con el estudio, para lo cual se analizd estudios previos e
informacién técnica documentos que aporten informacion relevante a la investigacion.
Observacion directa: Este recurso fue de gran utilidad para el equipo técnico responsable
del estudio. Permiti6 conocer no sélo l!a manera en que operan las unidades
administrativas, sino la cultura organizacional predominante en las areas fisicas donde se
desarroll6 el trabajo. A partir del andlisis de la informacion recabada fue aconsejable
conversar con algunas de las personas que prestan sus servicios en estas areas, para
complementar o afinar los datos.

Cuestionario: Este instrumento se utilizd para obtener la informacién deseada en forma
homogénea. Lo constituy6 una serie de preguntas escritas, secuenciadas y separadas por
una tematica especifica.

Entrevista: Esta herramienta consistié basicamente en reunirse con una o varias personas

con el fin de interrogarlas en forma adecuada para obtener informacién.



Una vez obtenidos los elementos tedricos y definido el disefio de la investigacidn, se hizo

necesario construir los instrumentos de recoleccion de datos, para lo cual se elaboraron los

siguientes instrumentos:
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Se clabord un cuestionario para conocer la informacién especifica de cada uno de los
puestos, destacando los siguientes datos:

o Nombre del puesto.

o De quién depende (a quién debers reportar).

o Subordinados (a quienes debera supervisar).

o Funcién bésica (conjunto de tareas que el ocupante deberd cumplir).

o Responsabilidades (c6mo deberd cumplir sus tareas).

o Caracteristicas requeridas (perfil deseado en el empleado).
Se elabord una guia de entrevista, para conocer por procesos mas importantes de cada uno
de los puestos de trabajo.
Se elaboré una guia de observacion, para completar la informacion recabada en la
entrevista y el cuestionario.
Se elaboré una guia de entrevista para el gerente, el objetivo de este instrumento era
conocer la situacion de la empresa y de esta forma entender sus procesos ademds, de

validar las funciones, autoridad, responsabilidad y perfil de cacda puesto.

Procedimiento

« Elaboracion del anteproyecto.

* Elaboracién del proyecto.

¢ Elaboracion de los instrumentos (entrevista, cuestionario, guia de observacion).
* Visita preliminar a la empresa para entrevistas.

®  Analisis de las entrevistas.

e Desarrollo del PED.

* Presentacion preliminar del PED.

* Correcciones PED.

* Entrega del PED final.
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2.5 Recursos financieros

Las propuestas presentadas en cste trabajo forman parte de un aporte hacia la empresa, sin
embargo, se hace la estimacién del costo que tendria para ASEMSA la elaboracién de los
manuales y descripcién de los procesos operativos:

Recursos Humanos
1 Consultor con 160 horas de trabajo Q 10,250.00

Recursos Materiales

22



Capitulo 3

3.1 Resultados

La aplicacion del FODA, como parte de los objetivos especificos de la investigacion, detecté las
deficiencias administrativas mas relevantes de ASEMSA; se identificé que la empresa no cuenta
con ningin soporte escrito que defina los puestos de trabajo, establezca las relaciones, determine
los propdsitos, las funciones, el grado de autoridad y los requisitos basicos para ocupar los puestos

dentro de la empresa; ademas, se detect la falta de un disefio de procesos operativos.

De acuerdo a lo indicado y usando el instrumento referido en el parrafo anterior (FODA), se hizo
la correlacién entre cada uno de los puntos detectados en las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas, revelando los resultados siguientes:

¢ Tomando en cuenta que la compaiiia tiene la fortaleza de contar con el respaldo de una
corporacion comercial de reconocido prestigio a nivel nacional y regional, no es posible
que no tenga un organigrama formalmente delineado, asimismo, que no tenga directrices
ni una planeacion formalmente establecida para cada colaborador.

e Debido a que hay una gran oportunidad que las operaciones de ASEMSA se expandan
para otros negocios de la regidn, es necesario contrarrestar la falta de un documento que
perfile las atribuciones y responsabilidades de cada uno de los colaboradores, haciendo
mas eficiente el funcionamiento total de la empresa.

e Como resultado de la documentacion de cada puesto de trabajo, se pueden establecer las
directrices administrativas que también ayudardn a la empresa para que cuente con una
plataforma que atienda al resto de la corporacién.

* Eventualmente, ASEMSA notara la necesidad de implementar un sistema informatico que
automatice la gestion. Sin duda, el uso de herramientas de software adecuadas para el giro
del negocio serd un complemento de la definicién del drea de injerencia de cada puesto de
trabajo.

e En el momento de implementar mejoras de caracter estructural con relacion al recurso
humano, se creard un escenario idéneo para contrarrestar riesgos como el que la
competencia gane relevancia a los ojos del resto de la corporacién y no se deriven en

resultados adversos a la razon de ser de ASEMSA.
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Luego del analisis del FODA, se planteé la pregunta central de ésta practica, ;Cuél es la

descripcion actual de los puestos y procesos operativos més importantes en ASEMSA?

Para dar respuesta a esa interrogante, se procedié a trasladar un cuestionario a cada uno de los
empleados de ASEMSA para obtener la informacion que sirvié de base para la elaboracion de los

manuales de descripcion de puestos.

Dentro de los hallazgos mds importantes usando este instrumento, se puede describir las
relaciones que existen en cada uno de los puestos: De quién depende, quienes son subordinados,

informacion que sirvio de base para la realizacion del organigrama de la empresa.

Cada uno de los empleados describi6 sus funciones generales y especificas, asimismo, indicaron
el tipo de actividad que desarrolla cada puesto, siendo las més relevantes las de cardcter técnico,
servicio y administrativo; en el caso del gerente, se agregan las gerenciales y en cuanto a los
asistentes la de asistencia. Con relacion a los percentajes de tiempo aplicados en cada una de las
actividades, éstos varian segiin el puesto de trabajo. Es por ello que esta informacion no puede ser

relacionada entre todos los puestos por sus distintas naturalezas.

En cuanto a la pregunta que se refiere al tiempo de capacitacion necesario para tener dominio y
rendimiento pleno, todos los empleados afirmaron que este tiempo no debe ser mayor a tres
meses; esto se debe a que todos poseen los conocimientos y experiencia técnica en seguros, esta
informacién fue considerada al momento de elaborar las especificaciones del puesto debido a que

todo candidato a alguna plaza debe poseer experiencia en el ramo.

Baséandose en las responsabilidades, todos los empleados de ASEMSA le otorgan una importancia
mayor a lo relacionado con el publico, tanto interno como externo. Adicionalmente, lo

confidencial de la informacidn y la custodia de bienes bajo su resguardo.

En relacién a las caracteristicas humanas requeridas, sirvio como base para establecer las
competencias de cada uno de los puestos de trabajo siendo indispensable para todos los puestos el

criterio a iniciativa, la facilidad de negociacién, andlisis de datos y elaboracién de informes



En referencia al espacio fisico y riesgos en el lugar de trabajo, los empleados de ASEMSA
expresaron contar con las instalaciones adecuadas y no estar expuestos a ningtin tipo de riesgo

para el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, se le pregunto al grupo de empleados como consideraban la competencia en los
puestos de trabajo, a los que el Gerente respondié que existe una escasez de personal
especializado en seguros, mientras el resto de colaboradores consideran que la oferta es de tamario

mediano.

En cuanto a la interrogante del grado académico requerido en cada puesto, el de nivel gerencial
exige un titulo universitario, mientras que los mandos medios requieren un pensum cerrado y los

asistencias con estudios superiores en curso.

Posterior al cuestionario antes analizado, se realiz la entrevista que sirvié de base para la
elaboracion del disefio de los procesos; primero se determiné cuales eran los procesos mAis
relevantes y para tal efecto, se entrevistd a cada colaborador y se procurd identificar cudl actividad
era la mis relevante dentro de sus funciones: Se le designé un nombre técnico y posteriormente
se le solicit6 al empleado que narrara la forma en que desarrollaba cada paso de dicha actividad.
Para entender més el proceso se realizé una guia de observacion, en esta oportunidad se le solicité
al colaborador que ejecutara el proceso con la finalidad de entender y cotejar cada uno de los

pasos, determinando asi la forma de diagramacion que fuera de facil interpretacion.

Finalmente, es importante destacar que toda la informacién recolectada fue validada por el gerente
de la empresa, con el fin de tener la certeza de que tanto el Manual de Descripcién de Puestos

como el Disefio de Procesos cuentan con el aval de la empresa objeto de estudio.

Com:o complemento al analisis de puestos y procesos operativos dentro de la empresa, también se

realiz6 una entrevista al gerente mediante la cual se dieron a conocer los siguientes puntos:

= Larazon por la que la empresa no cuenta con un area de contabilidad, recursos humanos,
secretaria y tesoreria, se debe a que ASEMSA recibe estos servicios de la corporacién.

Este modo de operacién minimiza costos mediante la reduccion de funciones.

» BIBLICTECA




e Se dio a conocer cuiles son las metas de la empresa a mediano y largo plazo; asimismo,
se comprendi6 la razén de ser de la empresa y su importancia dentro de la corporacién y
esa infonmacién fuc de utilidad para establecer la misién y visién de la empresa.

o El gerente también describié la operacién de la empresa como sencilla pero especializada.
Es por ello que se colocé un especial énfasis en los requisitos de los puestos de trabajo y
competencias.

Con la informacién recolectada de los diferentes instrumentos, se desarrollé como propuesta para
la empresa el Manual de Descripcidn de Puestos, este consta de una parte introductoria, un
organigrama, la misién, la visién, la identificacién del puesto, a quién reporta, subordinados,
responsabilidades y perfil, informacién que serd de gran utilidad a la empresa debido a que
mediante este manual los puestos contarén con el soporte escrito que servird de apoyo para los
empleados, asi también proporcionard una guia para nucvos colaboradores.
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Capitulo 4

4.1  Analisis de resultados

Franklin (2004) indica que el organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de
una institucion o de una de sus areas y tiene como objeto el convertirse en el instrumento idéneo
para plasmar y transmitir en forma grafica y objetiva, la composicién de una compaiiia,
brindando:

¢ Una imagen formal de la organizacién.

» Facilitacién del conocimiento tanto de la organizacién como de sus relaciones de jerarquia

y coordinacidn.
¢ Un elemento técnico valioso para el analisis organizacional.

e Una fuente autorizada de consulta.

Debido a que la empresa no cuenta con un organigrama y dada la importancia del mismo, se
elabor¢ la descripcion grafica de Ja estructura organica de la empresa, informacién que se incluyé

como parte de las propuestas realizadas a la empresa.

Segtin lo sugerido por muchos autores, el organigrama de tipo vertical representa una forma facil
de entender la estructura de una empresa, es por esto que se utilizé este tipo de organigrama para
representar fielmente como esta conformada ASEMSA. Para tal efecto es que se presentan las
unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del titular, en este caso, el Gerente Técnico del

Area de Seguros y desagrega los diferentes niveles jerarquicos de forma escalonada.

Bohlander y Snell (2009) afirman que la descripcién de un puesto se hace por escrito € incluye los
tipos de deberes. La mayorja de las descripciones de puestos contienen al menos tres partes: El
titulo, una seccion de identificacion del puesto y una seccién de los deberes de éste. Si las
especificaciones del puesto no se redactan en un documento independiente, por lo general, se

exponen en la seccion final de la descripcién.

Las descripciones del puesto representan un valor para los empleados y para la empresa. Desde el
punto de vista de los empleados, las descripciones pueden utilizarse para ayudarles a conocer sus
deberes y recordarles los resultados que se esperan que logren. Desde el punto de vista del

empleador, las descripciones escritas pueden servir como base para minimizar los malentendidos
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que ocurren entre los gerentes y sus subordinados con relacién a los requisitos del puesto.
(Bohlander y Snell, 2006).

En la empresa ASEMSA no se cuenta con una descripcién de puestos, por lo cual y derivado de la
importancia de los manuales de descripcion de puestos para la organizacién, se consideré como
parte del desarrollo de esta prictica la elaboracién de los mismos, utilizando para la recoleccion
de la informacion necesaria los siguientes métodos:

o Cuestionarios.

e Entrevistas.

¢ Observacién.

Se hizo necesario el desarrollo del Manual de Descripcién de Puestos. Dicho instrumento servira,
como se indicé anteriormente, a los empleados actuales para conocer de una forma clara y precisa
cuales son los deberes y responsabilidades de su plaza trabajo y al gerente le ayudard a medir el
desempeiio de los puestos de sus colaboradores. Ademas de proporcionar a la empresa un
instrumento de gran valor que minimizara los errores al momento de contratar nuevo personal,
este indicara cudl es e! perfil que deben tener los candidatos a algiin puesto de trabajo y una vez
contratado el nuevo empleado, el manual le guiard acerca de las funciones especificas a

desarrollar.

En cuanto al perfil requerido por un puesto, es mas que fundamental, ya que la seleccién del
recurso humano adecuado redundaré en que el desempefio del colaborador sea el esperado para
que al final el desempefio total de la compaiia sea el éptimo. Adicionalmente, se evitaran
escenarios desagradables como despidos por inconformidad en los resultados por parte de la

gerencia de ASEMSA o bien renuncias inesperadas por falta de adaptabilidad en las plazas.

El manual elaborado consta ademds de la parte introductoria y el organigrama, con la descripcion
de las funciones para los puestos de: Gerente técnico de seguros, encargado de gastos médicos y
cobros, encargado de reclamos, encargado de dafios, encargado de automdviles, asistente de

gastos médicos y cobros, ademas del puesto de asistente de reclamos.
Es importante destacar que el cuestionario trasladado a los empleados permitié la descripcion de

cada puesto indicado anteriormente, obteniendo como resultado final una descripcion para cada

uno de los puestos que consta de la identificaciéon del mismo, la relacion de autoridad, los
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propositos del puesto, las funciones tanto generales como especificas, la responsabilidad,

comunicacion, especificaciones y competencias de la plaza.

Para el diseiio de los procesos operativos mas relevantes dentro de ASEMSA, se tomd en
consideracion que la interaccion con el cliente a menudo afecta de manera adversa la ejecucion
del proceso. Para un servicio, por su naturaleza, implica la necesidad de cierta interaccién y
personalizacién. Al reconocer los deseos del cliente, el administrador debe disefiar un proceso

que se ajuste a estos requerimientos, efectiva y eficientemente. (Render y Heizer, 2004).

Se procedié a determinar la actividad mas importante de cada uno de los puestos, y para tal efecto,
se entrevist6 al personal de ASEMSA para entender qué proceso era el més representativo en las
actividades que desarrolla dentro de su puesto de trabajo tomando en consideracién que éste se
desarrolla en funciéon de los deseos del cliente, obteniendo como resultados la siguiente

informacion:

1. Diseno del proceso de emision de pdlizas nuevas, siendo responsable de esta actividad el
encargado del departamento de dafios; este proceso se refiere a inclusion de nuevos bienes
en el proceso de aseguramiento, intervienen ademas, la compaiiia de seguros y el cliente.

2. Diseno del proceso de exclusion de automéviles; el responsable de esta actividad es la
persona encargada del drea de automdviles, ademds intervienen: El drea de cobros, la
aseguradora y el cliente, éste ultimo es quien solicita la baja del vehiculo en la
aseguradora.

3. Disefio del proceso de reclamos; en esta actividad intervienen: El cliente, la aseguradora y
el area de reclamos, siendo el encargado de esta actividad el responsable del
departamento. Este proceso se refiere al tramite que se le da a un reclamo en caso de
siniestro.

4. Disefio del proceso de reclamos pendientes en aseguradora; el 4rea responsable de esta
actividad es gastos médicos y cobros, ademds intervienen: La gerencia y la aseguradora.
El objetivo principal de este procedimiento es agilizar la liquidacién de los reclamos en la
aseguradora, a efecto de garantizar un buen servicio al cliente.

Disefio del proceso de liquidacién de reclamos; en esta actividad intervienen: La

w

aseguradora, el cliente y el departamento de reclamos. Esta tarea de encuentra a cargo del
asistente del departamento antes indicado. El objetivo principal de la misma es el

cumplimiento del compromiso adquirido con el cliente.



6. Disefio del proceso de anilisis, redaccion y revisién de informes técnicos; el responsable
de esta actividad es el gerente, interviniendo el cliente y las otras areas que conforman la
empresa. Luego de realizar cualquier inspeccion o andlisis de riesgo se debe entregar un
informe escrito sobre los hallazgos localizados y éste es el por qué de esta actividad.

7. Disefio del proceso de cobro de comisiones; el responsable de esta actividad es la persona
encargada del 4rea de gastos médicos y cobros, ademas interviene la aseguradora y el
departamento de contabilidad. Con este proceso se garantiza que las comisiones sean

pagadas por la aseguradora de acuerdo a lo establecido.

Finalmente, mediante la guia de observacion se confirmé los procesos y las actividades de cada
puesto, para entender de una forma mds precisa la manera en que se desarrollan las actividades en
ASEMSA. Esta herramienta permitio la ratificacion de toda la informacion colectada en los otros

instrumentos mencionados anteriormente (entrevistas y cuestionarios).
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Conclusiones

En ASEMSA, se carece de una descripcion formal de puestos; por lo que al momento de
asignar el pues a un colaborador se le asignan funciones y responsabilidades de forma

verbal.

Derivado del FODA realizado a la empresa, se detectd que no se cuenta con la
documentacion que brinde soporte a los puestos de trabajo y procedimientos mas

relevantes de la empresa.

Para el desarrollo de las actividades de la empresa, se hace indispensable contar con un
documento escrito que proporcione soporte a los puestos de trabajo, es aqui donde radica

la importancia de los manuales de descripcion de puestos.

Se determiné que la descripcidon de puestos proporciona a las empresas los lineamientos
necesarios a cumplir en cada uno de los puestos, evitando el traslape de actividades y
comprometiendo a los empleados con los requisitos minimos para el desarrollo de sus

actividades.

Los procesos representan un guia gréfica sobre el desarrollo de una actividad especifica,
asimismo, sirve para determinar quiénes son las personas que intervienen en el proceso y

establecer las politicas necesarias.

ASEMSA, empresa dedicada al corretaje de seguros dentro de la corporacién Multi-
Inversiones, cuenta exclusivamente con las 4reas especializadas en seguros, debido a que
la corporacién es quien le provee de todos los servicios adicionales para su

funcionamiento.

Es importante tomar en consideracion el resultado del cuestionario en cuanto al tiempo
que ocupan los empleados en sus actividades. Esta informacion le sera de gran utilidad
a la empresa para que en el momento de realizar una evaluacién de los puestos, se

cuente con un parametro de medicion establecido.
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¢ Con el soporte escrito en cuanto a Ia descripcién de puestos Y procesos operativos, se
debe considerar que se minimizars el costo de no calidad que se estaba dando en las
actividades que se desarrollan en la empresa, debido a que al momento de incorporarse
a la compafifa un colaborador, existia una pérdida de informacién y conocimiento
entre la salida del empleado anterior y la llegada del nuevo.
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Recomendaciones

La propuesta proporcionada a la empresa, le serd de gran utilidad a los empleados para
tener un soporte escrito para el desarrollo de sus funciones, evitando el traslape de
actividades, al gerente le proporcionara los parametros para la medicién del trabajo de sus
subordinados y a los nuevos empleados les facilitard la adaptacidn a sus puestos de

trabajo.

Es recomendable que la empresa molive a sus empleados con incrementos salariales

cuando estos cumplan con las especificaciones de la evaluacién de desempeiio.

Es importante que la empresa designe a una persona para la actualizacion de los
documentos que son resultados de la propuesta de esta investigaciéon para que se

mantengan vigentes y no pierdan continuidad a través del tiempo.

Se recomienda que al momento de seleccionar nuevo personal de trabajo, se tome en
cuenta las especificaciones del puesto, debido a que esta parte del manual proporciona los

perfiles que deben cubrir los candidatos a los puestos.

El disefio de procesos proporcionara a los empleados una guia de la forma en que deben
realizar las tareas, asimismo, proporcionard un esquema de ficil aplicacién para los

nuevos empleados.

Es importante tomar en cuenta las politicas relacionadas con cada uno de los procesos, es
aqui donde se proporcionan las directrices y lineamientos para cumplir las funciones de

los puestos de trabajo.
Se recomienda a ASEMSA la aplicacién de las herramientas propuestas en el presente

trabajo, debido a que seran utiles, de ficil aplicacién y de beneficio no sélo para los

empleados sino también para la empresa.
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Introduccién

ASEMSA, consciente de la necesidad de poseer un instrumento que defina con claridad la
ejecucién de las actividades del recurso humano en todos los niveles y que le permita ejercer en
mejor forma el cumplimiento de las atribuciones de cada puesto de trabajo, ha elaborado el
presente Manual de Descripcién de Puestos el cual tiene como propésito:
® Definir las atribuciones, grado de autoridad y responsabilidad de los puestos de trabajo.
® Determinar los requisitos minimos de seleccién del personal para cada puesto de trabajo.
® Reclutar y seleccionar al personal idoneo para detectar necesidades de formacién,
capacitacion y adiestramiento para cumplir el perfil del puesto.
® Propiciar la productividad del personal y su puesto de trabajo.
¢ Contar con un instrumento que redna las caracteristicas necesarias para la fiscalizacion de
los puestos de trabajo.

® Minimizar la duplicidad de funciones y responsabilidades.

De conformidad a la especializacion que el personal de ASEMSA debe tener, se desarrolla el
Manual de Descripcion de Puestos, a partir de cada uno de los puestos de las distintas dreas que
conforman la estructura organizacional, a fin de que una persona pueda desa:rollar las funciones

del puesto de trabajo en forma eficiente.

Este documento debera darse a conocer al personal de la empresa, especialmente al de nuevo

ingreso, lo que facilitara el desarrollo de sus actividades.

Justificacion

La implementacién del Manual de Descripcion de Puestos para ASEMSA, més que un
instrumento de caracter administrativo, es un elemento esencial Y necesario para crear condiciones

de desempeiio Optimas para cada uno de los puestos que integran la compaiiia.

Entre otros beneficios, este manual brinda la definicién de competencias y responsabilidades para
cada plaza; ademds, le proporciona al 6rgano gerencial parametros para la medicion del
desempenio de cada miembro del equipo de trabajo y por ultimo, brindard una guia para el

reclutamiento y seleccidn de futuros colaboradores para que se integren de una forma adecuada.



Antecedentes histéricos

La empresa denominada ASEMSA pertenece al sector servicios y funciona como enlace entre las
compariias de seguros y las empresas de la corporacion Multi-Inversiones.

La Corporacién Multi-Inversiones esta integrada por las siguientes divisiones: Division Industrial
Pecuaria, Divisién Construccién, Division Energia, Division Molinos, Divisién Restaurantes y
Divisién Finanzas que participan en diferentes actividades productivas de Guatemala y de la
region. Dichas empresas pertenecen a los sectores industria, construccién, energético, finanzas y
alimentos, entre otras. Su organizacién se encuentra orientada a proporcionar productos y

servicios de la mas alta calidad.

ASEMSA fue constituida el 09 de septiembre de 1986 pertencciendo originalmente al holding,
posteriormente el 06 de noviembre de 2006 pasé a formar parte de la Divisién Finanzas de dicha

Corporacion.

Actualmente la estructura de ASEMSA se compone de las siguientes dependencias:
e Gerencia técnica de seguros.
e Cobros y gastos médicos.
e Reclamos.
e Darios.

e Automoviles.
Mision

Proveer soluciones de aseguramiento a empresas de la corporacion, accionistas y colaboradores,
utilizando mecanismos alternativos de proteccién basados en herramientas financieras para

brindar mejores coberturas a un bajo costo.
Vision
Ser una empresa con exitosos programas de aseguramiento en todos los paises en que opera la

corporacién, mediante la sinergia de nuestro equipo de colaboradores y socios estratégicos,

quienes se desarrollaran profesional y personalmente.



Objetivos

Plasmar los lineamientos que rigen a cada uno de los puestos de ASEMSA.
Convertirse en una fuente de consulta en caso algin colaborador tenga dudas sobre las
funciones de su puesto.

Proporcionar parametros de medicién para la gerencia de la empresa.

Definir el perfil idoneo requerido de los candidatos que quieran ocupar determinado
puesto de trabajo.

Facilitar la induccién de los colaboradores nuevos al entregar los antecedentes

histéricos de la compaiiia, misién, visién y organigrama.

Organigrama

Organigrama ASEMSA

Gerente técnico

de seguros
. — 1 = = T
Encargado de f Encargado de | Encargadode | Enca.rgadf) de
|| gastos inédicosy | | reclamos | darfios i automéviles ||

i cobros Bl 1 11!

i

{| Asistentede || || Asistentede ||
il gastos médicos y reclamos i
i cobros

..... WO | | " ||

Fuente: Elaboracién propia
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ASEMSA

Fecha:

28/11/2009

Pigina 1 De

Descripcién del puesto de gerente técnico de seguros

Identificacién y relaciones
a) Identificacién
1. Nombre del puesto:
2. Namero de plazas:
3. Clave:
Ubicacién:
5. Tipo de contratacion:

6. Ambito de operacién:

b) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato:

2. Subordinados directos:

encargado de reclamos, encargado de dafios y encargada de automéviles.

Propdsito del puesto

Gerente técnico de seguros
1

GTS1

Oficinas ASEMSA
Planilla normal

Gerencial

Gerente general COFINSA

Encargado de gastos médicos y cobros,

Dirigir, coordinar y dar soporte al personal de ASEMSA.

Funciones generales

o Mantener y desarrollar relaciones con las aseguradoras e intermediarios de

reaseguro.

o Negociar pélizas con las aseguradoras y los clicntes.

o Redactar y analizar informes técnicos.

e Analizar riesgos.

o Presentar informes a la gerencia y presidencia.
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Descripcion del puesto de gerente técnico de seguros

Funciones especificas
* Analizar pélizas y programas de seguros.
o Disefiar pdlizas y programas de seguros.
* Recomendar pélizas y programas de seguros.
» Cotizar pélizas y programas de seguros.
e Negociar pdlizas y programas de seguros.
» Colocar pélizas y programas de seguros.
o Redactar, analizar y revisar informes técnicos.
*  Analizar siniestros.
e Negociar siniestros.
e Analizar riesgos.
* Dar seguimiento a la cobranza.
* Dar seguimiento al pago de comisiones.
*  Atender clientes.
+ Mantener y desarrollar las relaciones con los intermediarios de reaseguro y
aseguradoras.
»  Capacitar a los clientes que lo requieran en el tema de seguros.
¢ Realizar y presentar informes técnicos a la gerencia y presidencia.
e Administrar las actividades de ASEMSA.
* Realizar presupuesto anual y dar seguimiento de resultados.

® Supervisar y administrar el talento humano.

Responsabilidad
Administrar 1a agencia de seguros, reportar al jefe inmediato, velar por el cumplimento de las
funciones asignadas a los encargados, mantener y desarrollar las relaciones con los clientes y

| proveedores.
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Descripcion del puesto de gerente técnico de seguros

Comunicacion:
1. Ascendente: Gerente general y presidente de COFINSA.
2. Horizontal:  Con el contador general, con el gerente de operaciones.
3. Descendente: Con el encargado de Gastos Médicos y cobros, con el
encargado de reclamos, con el encargado de daiios, con el encargado de
automéviles y con los asistentes gastos médicos y reclamos.

4. Externa: Con los clientes y proveedores.

Especificaciones del puesto:
Profesional graduado en ingenierfa industrial, administracion de empresas o economia,
preferentemente con estudios de maestria, con experiencia minima de cinco aiios en empresas
de seguros, con conocimientos en:

e Administracion.

¢ Finanzas.

e Planeacion.

e Alta direccion.

¢ Dominio del idioma ingles.
Competencias:

e Vision financiera.

e Negociacion.

e Liderazgo.

¢ Planificacion y organizacion.

e Toma de decisiones.

Elaboré Revisé | Autorizé

Carolina Rivera |
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Descripcién del puesto de encargado de gastos médicos y cobros

Identificacién y relaciones

a) Identificacién

1.

AN B o o

Nombre del puesto:
Nimero de plazas:
Clave:

Ubicacién:

Tipo de contratacién:

Ambito de operacién:

b) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato:

2. Subordinados directos:

Propésito del puesto

Administrar la cartera de gastos médicos y cobros.

Funciones generales

Encargado de gastos médicos y cobros
1

EGMCI1.1

Oficinas ASEMSA

Planilla normal

Administrativo

Gerente técnico de seguros

Asistente de gastos médicos y cobros

e  Administrar reclamos de gastos médicos.

* Administrar cartera de cobro.

e Administrar comisiones.

e Reportar operaciones mensuales de la empresa.

® Dar continuidad al manual de descripcion de puestos y procesos operattvos de la

empresa.

Funciones especificas

* Solicitar emision de pélizas nuevas e inclusiones para el ramo de gastos médicos.

® Solicitar renovaciones de polizas de gastos médicos.
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Descripcién del puesto de encargado de gastos médicos y cobros

« Solicitar exclusiones de certificados.

« Cotizar seguros de vida y gastos médicos para empleados de la corporacion.
o Solicitar balance de cobros mensual a la aseguradora.

o Gestionar el pago de las primas pendientes de ingreso.

o Supervisar la elaboracién de las planillas de pago.

o Enviar facturas canceladas a los asegurados.

« Registrar los ingresos para el contro! de comisiones.

«  Solicitar las facturas de comisiones a contabilidad.

¢ Liquidar los cheques de comisiones en contabilidad.

o Elaborar mensualmente el cuadro de resultados para la gerencia.
o Asistir al gerente en las tareas administrativas.

¢ Atender a clientes.

« Actualizacién del manual de descripcién de puestos y procesos operativos.

Responsabilidad
Mantener actualizada la informacion de la cartera de cobro y el manual de descripcién de
puestos y procesos operativos, reportar al jefe inmediato y velar por el cumplimento de las

funciones asignadas al asistente de gastos médicos y cobros.

Comunicacién:
1. Ascendente: Gerente técnico de seguros.
2. Horizontal: Con el encargado de reclamos, encargado de automoviles

y encargado de danos.
3. Descendente:  Con el asistente de gastos médicos y cobros.

4. Externa: Con los clientes y proveedores.
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Descripcién del puesto de encargado de gastos médicos y cobres
Especificaciones del puesto:

Titulo a nivel medio con estudios universitarios en ciencias econémicas, preferentemente con
pensum cerrado; experiencia minima de tres afios en cobros o gastos médicos en empresas de
seguros, con conocimientos en:

e Excel, Word, PowerPoint a un nivel avanzado.

e Manejo de correo electrénico.

¢ Procedimientos de gestién de cobros.

e Procedimientos de gestion de gastos médicos.
Competencias:

e Capacidad de anélisis de datos.

¢ Facilidad para elaboracion de informes.
| e Negociacion.

e Criterio e iniciativa.

Elaboraé Reviso Autorizd

Carolina Rivera
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Descripcion del puesto de encargado de reclamos

Identificacion y relaciones

a) Identificacién

b) Relaciones de autoridad

2. Subordinados directos: Asistente reclamos

Propésito del pucsto

Administrar la cartera de reclamos dafios.

Funciones generales
e Administrar reclamos de dafios.
e Inspeccidn de riesgos.

e Reportar operaciones mensuales de la empresa.

Funciones especificas
e Coordinacién de emergencias.
o Atenci6n de emergencias en el lugar del siniestro.

e Seguimiento de reclamos en la aseguradora.

e Visitar a talleres de la red.

1. Nombre del puesto: Encargado de reclamos
2. Nimero de plazas: 1

3. Clave: ERI1.2

4. Ubicacién: Oficinas ASEMSA

5. Tipo de contratacion: Planilla normal

6. Ambito de operacién: Administrativo

1. Jefe inmediato: Gerente técnico de seguros
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Descripcién del puesto de encargado de reclamos

Realizar inspecciones de riesgos
o Elaborar mensualmente el cuadro de resultados para la gerencia.
e Asistir al gerente en las tareas administrativas.

e Atender a clientes.

Responsabilidad
Mantener actualizada la informacion de la siniestralidad, reportar al jefe inmediato y velar por

el cumplimento de las funciones asignadas al asistente de reclamos.

Comenicacion:
1. Ascendente: Gerente técnico de seguros.
2. Horizontal: Con la encargada de gastos médicos y cobros, encargada de

automdviles y encargado de darios.
Descendente:  Con el asistente de rectamos.

Externa: Con los clientes y proveedores.

Especificaciones del puesto:
Titulo a nivel medio con estudios universitarios en derecho, preferentemente con pensum
cerrado; experiencia minima de tres afios en el departamento de reclamos en empresas de
seguros, con conocimientos en:

e Excel, Word, PowerPoint a un nivel avanzado.

e Manejo de correo electronico.

e Procedimientos de reclamos.

e Leyes.
Competencias:

e Facilidad para elaboracion de informes.
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Descripcion del puesto de encargado de reclamos

Negociacion.

Habilidad para dar seguimiento a temas relacionados con el puesto.

Criterio e iniciativa.

Elaboré

Carolina Rivera

Reviso

Autorizd
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Descripcién del puesto de encargado de daiios

Identificacién y relaciones

a) Identificacién

1. Nombre del puesto: Encargado de dafios
2. Nimero de plazas: 1

Clave: ED1.3

Ubicaci6n: Oficinas ASEMSA
5. Tipo de contratacién: Planilla normal

6. Ambito de operacién: Administrativo

b) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato: Gerente técnico de seguros

2. Subordinados directos: Ninguno

Propésito del puesto

Administrar la emision de polizas de darios.

| Funciones generales

Coordinar la emision de pdlizas de darios.
Coordinar la emision de fianzas.

Reportar operaciones mensuales del puesto de trabajo.

Funciones especificas

Cotizar polizas de darios y fianzas.

Solicitar a la aseguradora emision de pélizas nuevas, inclusiones y reinstalaciones
de sumas aseguradas.

Solicitar a la aseguradora emisién y anulacion de fianzas.

Solicitar renovacion de pdlizas y fianzas.
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Descripcién del puesto de encargado de daiios

» Solicitar exclusiones y modificaciones de bienes asegurados.
» Control de archivo para pélizas de dafios y fianzas.

o Enviar pélizas y fianzas a los asegurados.

* Atender a clientes.

o Emitir reporte de producci6n de darios y fianzas.

*  Asistir al gerente en tareas administrativas.

Responsabilidad
Solicitar oportunamente las inclusiones y exclusiones de dafios y fianzas, reportar al jefe

inmediato.

Comunicaciéon:
1. Ascendente:  Gerente técnico de seguros.
2. Horizontal: Con el encargado de reclamos autornéviles, encargado de
dafios, y con encargado de gastos médicos y cobros.
3. Descendente: Ninguna.

Externa: Con los clientes y proveedores.

Especificaciones del puesto:
Titulo a nivel medio con estudios universitarios en ciencias econdémicas, preferentemente con
| pensum cerrado; experiencia minima de tres afios en emisién y suscripcion de seguros, con
conocimientos en:

e Excel, Word, PowerPoint a un nivel avanzado.

¢ Manejo de correo electronico.

* Procedimientos de emision de pdlizas.

e Suscripcion de negocios.
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Descripcién del puesto de encargado de daiios

Competencias:
* Capacidad de anilisis de datos.
e Facilidad para elaboracién de informes.
e Negociacién.

e Criterio e iniciativa.

Elaboré Reviso Autorizd

Carolina Rivera
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Descripcion del puesto-de encargado de automgviles

Identificacién y relaciones

a) Identificacién

L. Nombre del puesto: Encargado de automéviles
2. Numero de plazas: 1

3. Clave: EAlA4

4. Ubicacién: Oficinas ASEMSA

5. Tipo de contratacién: Planilla normal

6. Ambito de operacion: Administrativo

b) Relaciones de autoridad

2. Jefe inmediato: Gerente técnico de seguros

3. Subordinados directos:  Ninguno

Propésito del puesto

Administrar la emision de polizas de automoviles.

Funciones generales

Coordinar la emision de pélizas de vehiculos.
Coordinar la instalacién de dispositivos LO JACK.

Reportar operaciones mensuales del puesto de trabajo.

Funciones especificas

Cotizar de pdlizas de vehiculos.

Solicitar a la aseguradora emision de pdlizas nuevas e inclusion de certificados.
Solicitar renovacion de pdlizas.

Solicitar exclusion de vehiculos.

Control de archivo para pdlizas de vehiculos.

Enviar pélizas a los asegurados.
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Descripeién del puesto de encargado de automéviles

Coordinar inspecci6n de vehiculos.

Hacer citas a los clientes para la instalacién de los dispositivos LO JACK para los
vehiculos que estipula la péliza.

Atender a clientes.

Emitir reporte de produccién de vehiculos.

Asistir al gerente en tareas administrativas.

Responsabilidad

Solicitar oportunamente las inclusiones y exclusiones de vehiculos, reportar al jefe inmediato.

Comunicacién;
1.
25

Ascendente:  Gerente técnico de seguros.

Horizontal:  Con el encargado de reclamos automéviles y dafios, encargado de
darios y con el encargado de gastos médicos y cobros.

Descendente: Ninguna.

Externa: Con los clientes y proveedores.

Especificaciones del puesto:
| Titulo a nivel medio con estudios universitarios en ciencias econdmicas, preferentemente con
pensum cerrado; experiencia minima de tres afios en emisién y suscripcién de seguros, con
conocimientos en:

e Excel, Word, PowerPoint a un nivel avanzado.

e Manejo de correo electronico.

e Procedimientos de emision de pdlizas.

¢ Suscripcion de negocios.
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Descripcion del puesto de encargado de automéviles

Competencias:
o Capacidad de anilisis de datos.
e Facilidad para claboracién de informes.
o Negociacién.

o Criterio ¢ iniciativa.

Elaboré Revisd Autorizé
Carolina Rivera
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Descripcién del puesto de asistente de gastos médicos y cobros

Identificacién y relaciones

a) Identificacién

1. Nombre del puesto: Asistente de gastos médicos y cobros
2. Nimero de plazas: 1

Clave: AGMC1.1.2

Ubicacién: Oficinas ASEMSA

Tipo de contratacién: Planilla normal
6. Ambito de operaci6n: Administrativo

a) Relaciones de autoridad
1. Jefe inmediato: Encargada de gastos médicos y cobros

2. Subordinados directos: Ninguno

Propésito del puesto

Asistir en la administracion de la cartera de gastos médicos y cobros.

| Funciones generales
‘ ¢ Enviar reclamos de gastos médicos.

e Emitir planillas de pagos.

¢ Archivar papeleria relacionada con el puesto de trabajo.

® Asistir al encargado de gastos médicos y cobros.

Funciones especificas
¢ Dar seguimiento a altas y bajas en las polizas de gastos médicos.
* Dar seguimiento semanal a casos pendientes en las aseguradoras.

e Enviar cheques de liquidacién a los clientes.

® Solicitar autorizaciones de gastos médicos a las aseguradoras.
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* Administrar requerimientos de pago.

« Emitir planillas diarias con pagos de los asegurados.

o Revisar el ingreso de facturas por parte de la aseguradora.

* Archivar toda la papeleria relacionada con el drea de cobros y gastos médicos.
e Asistir al encargada de gastos médicos y cobros en tareas administrativas.

e Atender a clientes.

Responsabilidad
Asistir al jefe inmediato, mantener al dia el archivo del 4rea de gastos médicos y cobros,
enviar todos los dias las planillas de pagos a las aseguradoras, dar seguimiento a los casos

para confirmar que la aseguradora cumpla con los tiempos estipulados en cada proceso.

Comunicacién:

1. Ascendente: Con el encargado de gastos médicos y cobros.

2. Horizontal: Con el encargado de automéviles y encargado de daiios.
3. Descendente:  Ninguna.
4

Externa: Con los clientes y proveedores.

Especificaciones del puesto:
Titulo a nivel medio con estudios universitarios en ciencias econémicas, preferentemente
segundo afio de la carrera; experiencia minima de un afio en cobros o gastos medicos en
empresas de seguros, con conocimientos en:

e Excel, Word, PowerPoint.

e Manejo de correo electronico.
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Descripcién del puesto de asistente de gastos médicos y cobros

Competencias:

e Facilidad para elaboracion de informes.

¢ Criterio e iniciativa.

‘Elaboré
Carolina Rivera

Reviso

Autorizé
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Descripcion.del puesto:de:asisterite de reclamos

Identificacion y relaciones

a) Identificacién

1. Nombre del puesto: Asistente de reclamos
2. Mimero de plazas: 1

3. Clave: AR1.22

4. Ubicaci6n: Oficinas ASEMSA

5. Tipo de contratacién: Planilla normal

6. Ambito de operacién: Administrativo

b) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato: Encargado reclamos

2. Subordinados directos:  Ninguno

Propésito del puesto

Asistir en la administracion de reclamos.

Funciones generales

Enviar y dar seguimiento a reclamos de dafios.
Archivar papeleria relacionada con el puesto de trabajo.

Asistir al encargado de reclamos.

Funciones especificas

Recibir reclamos de dafios por parte de los clientes.

Enviar reclamos de dafios a la aseguradora.

Dar seguimiento semanal a casos pendientes en las aseguradoras y los talleres.
Enviar cheques de liquidacion a los clientes.

Coordinar griias o ajustadores para los clientes.

22




Fecha:

28/11/2009

= ASEMSA Pigina

2 De 2

Descripcion del puesto de asistente de reclamos

o Atender a clientes.

Responsabilidad

en cada proceso.

3. Descendente: Ninguna.

Especificaciones del puesto:

e Excel, Word, PowerPoint.

e Manejo de correo electronico.
Competencias:

e Facilidad para elaboracién de informes.

e Criterio e iniciativa.

encargado de gastos médicos y cobros.

i 4. Externa: Con los clientes y proveedores.

e Archivar toda la papeleria relacionada con el 4rea de reclamos e inspecciones.

o Asistir al Encargado de reclamos e inspecciones en tareas administrativas.

Asistir al jefe inmediato, mantener al dia el archivo del 4rea de reclamos e inspecciones, dar

seguimiento a los casos para confirmar que Iz aseguradora cumpla con los tiempos estipuiados

Comunicacion:
1. Ascendente: Con el encargado de reciamos.
2. Horizontal: Con el encargado de automéviles, encargado de darios y

Titulo a nivel medio con estudios universitarios en derecho, administracién o ingenieria
industrial, preferentemente segundo afio de la carrera; experiencia minima de un aiio en

cobros o gastos médicos en empresas de seguros, con conocimientos en:

Elaboré Reviso
| Carolina Rivera

Autorizo




Descripcion de procesos operativos



Departamento de daiios

Proceso de emisién de pélizas nuevas

Descripcion:

Asegurado, solicita péliza nueva al corredor de seguros.
Encargado del departamento de dafios, solicita al asegurado la siguiente informacion:

o Formulario del IVE.

o Factura del bien a asegurar.

o Datos necesarios para asegurar el bien y para emitir la facturacién.
Encargado del departamento de darios envia a la aseguradora la papeleria requerida al
cliente.
La aseguradora emite la péliza y la traslada al encargado del departamento de daiios
Encargado del departamento de dafios, revisa la péliza para verificar que coincida con
la informacién enviada.
Si todo esta en orden, encargado del departamento de dafios procede a enviar la péliza
al asegurado y primer requerimiento de pago; si no esta emitida de acuerdo a lo
solicitado, el encargado del departamento de dafios devuelve la péliza a la aseguradora
para ¢l cambio correspondiente.
Cuando la documentacién llega de conformidad, el encargado del departamento de
dafios traslada copia del primer requerimiento y los requerimientos restantes al
departamento de cobros para realizar gestién de cobro.
Encargado de dafios envia el primer requerimiento de pago.

Encargado del departamento de daiios archiva la copia de la péliza.
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Departamento de daiios

Proceso de emision de polizas nuevas

Cliente Departamentos de dafios {  Aseguradora i Departamento
i de cobros

Salicita lenar formutario
IVE y copla de

documentos necesarios.
datos de bien asegurado
v datos de Facturacisn

Soficita
poliza
nueva

Ligna todos
los

Caopta 18
== Fin
[ Formulé [ Carotina Rivera | Autorizé | Fecha de elaboracion | 28/11/2009 |
Politicas

e Todos los asegurados deben llenar formulario IVE.
e Asegurado debe enviar la factura correspondiente al bien asegurado.

o Encargado debe enviar al cliente la péliza adjunto al primer requerimiento de pago.
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Departamento de dafios

Proceso de exclusion de vehiculo

Descripcion:

e Asegurado solicita la baja del vehiculo.

¢ Encargado del departamento de automdviles, solicita al departamento de cobros los
requerimientos pendientes de pago.

o Encargado de automéviles realiza el cilculo para determinar la prima que el asegurado
debe cancelar o bien si corresponde devolverle dinero, segtn el tiempo que estuvo
asegurado.

e Encargado de automoéviles envia el documento para solicitar la exclusién del vehiculo
en la aseguradora adjunto a los requerimientos de pago para su anulacién.

* Aseguradora realiza la exclusion del vehiculo y envia al encargado de automéviles un
endoso de exclusién, requerimiento de pago o nota de devolucién, segiin sea el caso.

¢ Encargado de automoviles revisa que fos documentos se encuentren de conformidad

* Si todo viene de conformidad, envia el endoso de exclusién y requerimiento de pago o
nota de devolucion al cliente; si no viene emitido de acuerdo a lo solicitado, se
devuelve la papeleria a la aseguradora para su correccién.

e Cuando la aseguradora envia la documentacién ccrrecta al encargado de automéviles,
€l archiva la copia del endoso de exclusion en el expediente del cliente.

* Encargado de automdviles entrega ai departamento de cobros copia del requerimiento o

nota de devolucién.

57




Departamento de vehiculos

Proceso de exclusién de vehiculo

Cliente Depto. de automdviles Depto. de ccbros Aseguradora

Saifcita

Entrega
Iformacidn

Emits
Efdose
exciusidn

Informacin
Tequerimientos|
pendientes

requenimiontos

Calcula prima
acancelaro
devolucion
dinero

Sollcita
baja +
vehiculo

Saolicita
axchunidn

[ Formulé [ Carolina Rivera | Autorizé | [ Fecha de elaboracién | 28/11/2009 |

Politicas

e Asegurado debe estar al dia en el pago de sus primas.

o La péliza no debe haber presentado ningun siniestro por concepto de pérdida total, en este
caso, el asegurado debe realizar el total de los pagos.

« Asegurado debe solicitar por escrito la exclusién del vehiculo.
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Departamento de reclamos

Proceso de recepcion de reclamos

Descripcion:

Cliente completa y envia formulario de reclamacién y demas papeleria al departamento
de gastos médicos.

Encargado del departamento gastos médicos revisa que todos los documentos se
encuentren de conformidad.

Si la papeleria viene incompleta encargado del departamento de gastos médicos la
devuelve al cliente.

La papeleria del reclamo viene completa, encargado del departamento de gastos
mnédicos fotocopia todos los documentos y en¥ia el reclamo a la aseguradora.
Encargado del departamento de gastos médicos anota el reclamo en el reporte de

pendientes con la fecha que se ha enviando a la aseguradora.
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Departamento de reclamos

Proceso de recepcion de reclamos

Cliente Departamento de reclamos Aseguradora

Saca
Igfocopias
| reclamo

Anota
reporte
pepdientes

Formul6 | Carolina Rivera | Autorizé | [ Fecha de elaboracion | 28/11/2009 |

Politicas

s El cliente debe enviar el formulario debidamente firmado y sellado por el médico tratante.

o En el caso de enviar facturas a nombre del cliente, él debe adjuntar originales y
fotocopias.

e Enelcaso de examenes de laboratorio el asegurado debe presentar los resultados de los

examenes para el analisis del reclamo.
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Departamento de gastos médicos

Proceso seguimiento a reclamos pendientes en aseguradora

Descripcién:

e Todos los jueves el encargado del departamento de gastos médicos envia un listado a la
aseguradora con los reclamos pendieates de liquidar.

e Se seleccionan los tres casos més antiguos y se les da seguimiento via telefénica o
e-mail.

e En caso de exceder un tiempo razonable sin respuesta, encargado del departamento de
reclamos solicita el apoyo a la gerencia.

e Gerente gestiona solucién de casos pendientes en la aseguradora.

e Aseguradora gestiona solucién.
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Departamento de gastos médicos

Proceso seguimiento a reclamos pendientes en aseguradora

Departamento de gastos médicos

Gerencia Aseguradora

oa
gt
telntomino o

Setecciona
3 casas mas
antiguos:

v
Sallchta
apoyo:l

Emvia
reclamo

Contasta

5 mmas she
el

[ Formulé | Carolina Rivera | Autorizé |

[ Fecha de elaboracion | 28/11/2009 |

Politicas

e Todos los jueves, el asistente de gastos médicos debe de enviar el listado de casos

pendientes a la aseguradora.

e Los casos de reclamos en la aseguradora deben ser resueltos en un plazo no mayor de 15

dias.

o Si un caso excede los 15 dias en la aseguradora, debe ser notificado al gerente para que

apoye en el proceso y se logre la solucion inmediata.
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Departamento de reclamos

Proceso liquidacién de reclamos

Descripcion:

e Aseguradora liquida reclamo y envia cheque al departamento de reclamos.

¢ Encargado del dcpanmncnto de reclamos revisa que el reclamo se haya liquidado de
conformidad a lo solicitado.

¢ De encontrarse alguna diferencia, se devuelve el reclamo a la aseguradora para su
correccion.

e De encontrarse el reclamo liquidado correctamente, encargado del departamento de
reclamos le saca una copia al cheque y la adjunta al expediente.

e Encargado del departamento de reclamos envia la papeleria original al cliente.

¢ Encargado del departamento de reclamos borra del listado de pendiente el reclamo y lo
traslada a un listado de casos finiquitados.
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=) Departamento de reclamos

Proceso liquidacion de reclamos

Aseguradora | Departamento de reclamos Cliente
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Erviar
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Formulé [ Carolina Rivera | Autorizo | [ Fecha de elaboracion | 28/11/2009 |

Politicas

« Al momento de recibir el cheque, el departaniento de gastos médicos debe verificar que
éste se encuentre liquidado de acuerdo a las condiciones de la péliza.

« Adjunto a la liquidacién del cheque, la aseguradora debe enviar las facturas -si estas se
encuentran emitidas a nombre del cliente-.

« La aseguradora no emite cheque por montos menores a los Q.25.00. En este caso, el

monto se acumula para un proximo reclamo.
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Gerencia técnica de seguros

Proceso de anilisis, redaccién y revisién de informes técnicos

Descripcion:

¢ Cliente actual o potencial, solicita un informe técnico.
® Gerente técnico de seguros analiza la informacién pertinente para elaborar informes.
técnicos en materia de riesgo, seguros u otras actividades relacionadas con la operacién.

® Gerente técnico de seguros redacta el informe técnico o traslada la informacién para
que lo redacte otra 4rea de ser necesario.

® Siel informe no fue emitido por el Gerente técnico de seguros, ¢l revisa el informe y si

lo considera necesario, €l realiza modificaciones necesarias al informe técnico.

® Gerente técnico de seguros envia informe al cliente.
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Gerencia técnica de seguros

Proceso de analisis, redaccién y revisién de informes técnicos
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Formulo | Carolina Rivera | Autorizé | [ Fecha de elaboracion | 28/11/2000 |

Politicas

o Cada vez que se efectia una inspeccion de riesgo se debe realizar un informe técnico.

« Todos los informes técnicos que no sean realizados por el gerente deben ser revisados por
él.

« Los informes técnicos deben ser entregados a los clientes en un plazo no mayor a cinco

dias habiles.
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Departamento de gastos médicos y cobros

Proceso cobro de comisiones

Descripcion:

¢ Encargado de gastos médicos y cobros solicita a la aseguradora el dato de comisiones el
ultimo dia del mes.

e Encargado de gastos médicos y cobros llena la solicitud de emisién de factura y la
traslada a contabilidad.

e Contabilidad elabora la factura y la entrega al encargado de gastos médicos y cobros

e Encargado de gastos médicos y cobros envia la factura a la aseguradora.

e Aseguradora, devuelve al encargado de gastos médicos y cobros copia firmada de la
factura, adjunto al cheque de comisiones y el detalie de comisiones cobradas.

¢ Encargado de gastos médicos y cobros traslada el cheque de comisiones a contabilidad,
mediante una nota.

* Encargado de gastos médicos y cobros archiva copia del cheque.

* Encargado de gastos médicos revisa que las comisiones vengan de conformidad con los
cobros realizados durante el mes. -

» Si el cobro no viene de conformidad a los ingresos, se devuelve a la aseguradora para
su ajuste.

¢ El cobro viene de conformidad se archiva el reporte de comisiones.
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Departamento de gastos médicos y cobros

Proceso cobro de comis

iones
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Formulé | Carolina Rivera | Autorizé | | Fecha de elaboracion | 28/11/2009 |

Politicas

« Para el pago de comisiones en délares, la aseguradora indica el tipo de cambio.
« Las comisiones generadas durante un mes, deben ser liquidadas por la aseguradora en un
plazo no mayor a 30 dias posteriores al vencimiento del mes.

« La aseguradora debe enviar adjunto al cheque la constancia de retencién de [VA.
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Anexo 1

Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas =
Programa de Actualizacién Académica ASEMSA

Modelo de cuestionario a empleados ASEMSA

A continuacién se le plantearén una serie de preguntas a las cuales se le agradecerd dar respuesta.
Fista informacién servira de base para la descripcién de puestos y procesos operativos.

Fecha de elaboracién / 12,
A. Identificacion del puesto
1. Titulo del puesto:
2. Ubicacidn fisica:
3. Puestos bajo su mando:
4. Cargo del jefe inmediato:
S. Reporta ademas a:
6. ¢Cudntas personas ocupan su mismo puesto?
B. Resumen del puesto
7. Describa brevemente las funciones bésicas de su puesto:
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C. Deberes

8. Las actividades primordiales de este puesto se puede clasificar como:

Gerenciales __ Técnicas
_ Capacitacién _____ Servicios
__ Coordinacién __ Administracién
__ Auditoria __ Seguridad

Evaluacién Asistencia

9. Indique los deberes y/o actividades primordiales y la proporcion de tiempo que requiere
cada uno de ellos:
%
%
%
%

10. Indique otros tipos de deberes y/o actividades y la proporcion de tiempo que requiere cada
uno de ellos:
%
%
%
%

11. Para realizar sus deberes y/o actividades, ;qué tiempo de capacitacion necesita para tener

un dominio y rendimiento plenos?:

D. Responsabilidad

12.  ;Cuales son las responsabilidades de este puesto y la importancia que tiene? (Favor de

marcar Unicamente las que se apeguen al puesto).
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Responsabilidad por Importancia de la responsabilidad

Menor Mayor

Importancia de la funcién
Rendimiento de otros

(supervision)

Funcionamiento y proteccién del

mobiliario y equipo

Proteccion y uso de materiales

Seguridad personal

Seguridad de otros

Relacién (contacto con publico

interno y/o exteno)

Informaci6n confidencial

Econémica (valores o bienes que

tienen bajo su resguardo)

13. En coordinacion y supervision de personal:
No la ejerce
Coordina a personas

Coordina, supervisa y evalta funciones técnicas y administrativas
E. Caracteristicas humanas

14. (Qué atributos y/o habilidades son necesarios para ocupar el puesto?
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15.  De las caracteristicas que siguen, jcuiles se necesitan y qué importancia tienen?

Caracteristicas Innecesaria Util Esencial

Visién

Oido

Conversacién

Coordinacién (fisica)

Fuerza

Altura

Salud

Criterio e iniciativa

Creatividad e ingenio

Buen juicio

Atencion

Lectura y escritura

Aritmética

Sensibilidad
Imagen

Otras:

16. Experiencia para este puesto:

Sin experiencia

Si es previa, jen qué puesto?

17.  ;Se puede reemplazar la experiencia con capacitacion?
Si (coémo?
No ;por qué?
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18. Criterio de iniciativa

El trabajo exige:
Sélo interpretar y aplicar érdenes sencillas.
Comprender instrucciones variables, pero claras y concretas.
Comprender e interpretar reglas y procedimientos, actuar bajo iniciativa
Ppropia para realizar actividades con trascendencia.
Debe preparar el trabajo de otros.
Emite dictimenes para la toma de decisiones de trascendencia

institucional.

19. Toma de decisiones y/o problemas:

Periodicidad Rutinarias Importantes Dificiles Trascendental

Eventual

Poco frecuente

Constante

F. Esfuerzo

20. El puesto requiere de:

Aspecto Innecesaria Esporadica Frecuente

Concentracion

mental

Esfuerzo fisico

Presion del tiempo

G. Condiciones de trabajo

21. Describa si existen riesgos de trabajo en el desarrollo de las funciones del puesto:
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22. ;Hay exigencias psicolégicas inusitadas en este puesto?:

23. ;En qué medio se desarrolla de este puesto?

- Instalaciones adecuadas __ Himedo
- Bien ventilado y templado  ____ Trabajo a la intemperie
o Frio _____ Oftros medios molestos
P Caliente

Extremoso

H. Competitividad en el mercado

24. De acuerdo a la percepcion que usted tiene de la actualidad, su puesto tiene:
El puesto tiene exceso de oferta

Mediana oferta

Escasez de personal
I. Sustentos académicos

25. Considera quc el puesto que desempeiia actualmente requiere de escolaridad minima, tal
como:

Educacion Media

Pregrado (universitaria como una licenciatura)

Postgrado

Maestria

Doctorado

26. ¢El nivel minimo sedalado debe ser premequisito para la contratacién de un colaborador
para que desempefic el puesto?:
Si
No
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Anexo 2

Guia de entrevista disefio del proceso

Buen dia, como parte del desarrollo de la Prictica Empresarial Dirigida, estoy realizando una
entrevista con el propdsito de conocer el proceso de . Le agradeceria me

pudiera responder las siguientes preguntas:

Titulo del proceso:
Puesto ejecutante:
Fecha:

Elaborado por:

Orden Descripcién del proceso

77



Anexo 3

Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Administracién de Empresas
Programa de Actualizacién Académica ASEMSA

Guia de entrevista gerente ASEMSA

Buen dia, como parte del desarrollo de la Prictica Empresarial Dirigida, estoy realizando una
entrevista con el propdsito de conocer en funcionamiento de la empresa. Le agradeceria me

pudiera responder las siguientes preguntas:

Fecha de elaboracién / /2,
1. ¢{Cuales son las areas funcionales con las que cuenta la empresa?
2. (Cuiles son las areas que sc encargan de los procesos de contabilidad, recursos humanos,

secretaria y tesorerfa?

3. {Cual es la mision de ASEMSA?
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¢Cual es la visién de ASEMSA?

(ASEMSA como empresa, a quien reporta los resultados de sus operaciones?

¢De que forma la corporacién dicta las politicas institucionales de ASEMSA?

¢El funcionamiento de ASEMSA es estrictamente necesario para el resto de empresas?
Si
No

(Por qué?

¢(Cudl es la importancia de ASEMSA dentro de la corporacién?
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10.

De acuerdo al resultado de los cuestionarios hechos a los distintos puestos que componen
la compafiia jéstos commesponden a las funciones, autoridad, responsabilidad y perfil de
cada puesto?

De acuerdo al resultado de las entrevistas realizadas a los distintos puestos que componen
heompaihgéﬂosconespondmaloaptocesosqlnqiecutanmdamodeeﬂos?
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Anexo 4

Guia de observacién
ASEMSA

Con la finalidad de comprender los procesos, y tener una mejor visién de la descripcién de los

puestos se observaron los siguientes aspectos:

1. Frecuencia con la realizan cada una de las actividades

2. ¢Cémo solucionan las dificultades ocurridas durante un proceso?

3. ¢Quién desarroll6 las actividades si no se encuentra la persona encargada?

4. Tipo de comunicacidn entre las dreas -
5. Desarrollo del proceso
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