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RESUMEN

La presente propuesta de proyecto factible pretende mejorar con su aplicacion,
la Calidad de Servicio de una aseguradora trasnacional en Caracas abocada
al ramo patrimonial de cara a los intermediarios de seguros que fungen como
sus clientes externos. a través de un proceso socio tecnico que permita la
participacion de los trabajadores de las unidades nvolucradas en la atencion

de dichos clientes (Suscripcion y Cemerciai. Operaciones y Reclamos) Todo
en una transformacién tecnologica enfocaca en el rediseiio de la pagina web
cuyo impacto incluiria la reduccion de los tiempos de respuesta y el aligerar Iz
carga laboral de las unidades mencionadas. El diagnostico de necesidades se
llevd a cabo a través de |a aplicacion de la encuesta Servqual elaborada por
Parasureman, Zeithaml y Berry (1988) tanio a los 23 trabajadores de dichas
unidades como a 23 intermediarios de seguros, el cual arrojo deficiencias
Importantes en 2 dimensiones del modelo Tangibilidad y Confiabilidad
vinculadas a la tecnologia utilizada en y por la organizacion y el cumplimiento
de promesas y tiempos respectivamente. Por ello se disena una propuesta que
contemple entre otros aspectos socio técnicos. Ia discusion en grupos focales
de los requerimientos para el redisefio de Ia pagina web y la posterior
aprobacion de su versién de prueba B y lanzamiento definitivo, asi como un
plan de comunicacion y entrenamiento de los usuarios (intermediarios y
trabajadores) en las nuevas funcionalidades, ¥y que constituya una metodologia
apta. para futuros cambios en los procescs de trabajo de las unidades
mencionadas en pro del mejoramiento continuo con foco en el cliente en
materia de interfaz y digitalizacion en |a carga de datos, gereracion de
reportes y en las respuestas oportunas, corfables para 1odos los invoiucrados
en este sistema
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INTRODUCCION

El objetivo final de todo proceso diagnostico. ademas de conocer la situacion
actual de una determinada problematica, es guiar a los involucrados en la puesta en
marcha de soluciones que permitan mejorar dicho estado hacia un futuro deseado. Es por
ello que la presente investigacion comienza exponiendo los resultados de un proceso
diagnostico en Calidad de Servicio en una empresa aseguradora para luego desarrollar
como tal las soluciones planteadas a las principales debilidades encontradas segun el
modelo empleado. bajo una metodologia de Proyecto Factinle que incluye intervenciones
integradas de Tecnologia y Desarrolic Organizacional, debido a la naturaleza de las

debilidades halladas.

Como principal aporte se presenta una propuesta de proceso socio técnico para el
acompafnamiento de un cambio tecnoldgico en el sistema cliente que permita que el
mismo sea exitoso, apoyado por los trabajadores y clientes de la organizacion vy
sostenible en el tiempo; teniendo en cuenta que la competitividad de la empresa con
respecto al mercado es un factor clave para el mantenimiento de su cartera de clientes

VIP. tal como lo refleja la estrategia adoptada por la organizacion.

El presente trabajo se encuentra estructurado en ocho capitulos

El primero abarca el planteamiento del problema, la pregunta de investigacion,

justificacion y los objetivos a los que daran respuesta los resultados de la investigacion.

El segundo capitulo hace referencia al Marco Organizacional o caracteristicas del

sistema cliente, en este caso una aseguradora trasnacional en Caracas.

El tercero, desglosa el basamento tedrico y estudios previos que dirigen los
esfuerzos en la presente investigacion los cuales incluyen topicos como Servicio, Calidad
de Servicio y sus dimensiones, modelos de Intervenciones Tecnologicas e integradas en
DO asi como informacién relativa a los procescs, indicadores y tecnologia empleada en

empresas aseguradoras.

El cuarto capitulo detalla la metodologia a ser empleada a fin de dar respuesta a

las preguntas y objetivos de investigacion, en este caso vinculadas a la Investigacion
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Aplicada, Investigacion Desarrollo y Proyecto Factible presentada bajo esta modalidad

para su posterior aprobacion y aplicacion por parte del sistema cliente

El quinto capitulo permite observar los resultados. o propuesta de intervencion
detallada en cuanto al proceso sociotécnico a llevar a cabo con el fin de mejorar la calidad

de servicio en el sistema cliente.

El sexto capitulo resume conclusiones y recomendaciones a enfatizar para

promover el éxito en la aplicacion de la intervencion propuesta.

Finalmente el séptimo y octavo capitulo presentan las referencias bibliograficas vy

Anexos de interés para consulta del lector. respectivamente



|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL CASO

Tras medir la Calidad de Servicio en una aseguradora trasnacional en Caracas a
través del modelo Servqual (Parasuraman, Zeithaml y Berry. 1988) a comienzos del afio
2018. se observaron deficiencias en cuanto al cumplimiento de tiempos de respuesta y Ia
tecnologia empleada en y por la organizacion para realizar sus operaciones de cara a sus
intermediarios de seguro. Dichos intermediarios, siendo quienes manegjan directamente a
los clientes finales de la aseguradora, son una pieza clave en el desarrollo y expansion
del negocio: ademas, teniendo un bagaje técnico similar al de los propios trabajadores de
la aseguradora y manteniéndose en contacto con muitiples companias de seguro.
permiten una aproximacion objetiva al posicicnamiento del sistema cliente en el mercado

nacional y especificamente en el ramo patrimoniales que es ahora su unico foco.

El mejorar la experiencia que tienen dichos intermediarios con la aseguradora,
disminuyendo los tiempos en los cuales pueden entregar a sus clientes finales una
respuesta sobre sus siniestros y consuitas, mejorando asi la reputacion y visibilidad en el
mercado del sistema cliente, no s6lo permitiria mantener sino también incrementar |a
cartera de cuentas corporativas para las que trabajan y lograr alinearse con su estrategia

a través de la eficiencia operativa y la rentabilidad.

Dade que actualmente no se esta aprovechando un recurso tan importante para la
comunicacion y realizacion de operaciones con [os intermediarios como lo es la pagina
web, pareciera que la aseguradora se ha estado quedando atras en la nueva era digital de
las organizaciones y en cuanto a la competitividad que puede representar la marca a nivel
mundial. Es por ello que se hace necesario realizar un acompafiamiento a través de un
proceso socio técnico de estrategias de Desarrollo Organizacional que permita que la
implantacion de cambios tecnolégicos como un redisefio de la interfaz de la pagina web
que haga diferencia en los resultados de la compafiia y resulte de verdadera utilidad a los
intermediarios de seguros, sea apoyada y mantenida por los trabajadores de la
organizacion, incluyendo el front office y back office de los respectivos procesos tecnicos
involucrados (Suscripcion y Comercial Operaciones y Reclamos). y eventualimente se

convierta en parte de una nueva cuitura de trabajo que potencie el mejoramiento continuo



de sus procesos con foco en el cliente y la innovacion en un ambiente de colaboracion y

busqueda de la excelencia De alli se desprende la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cual seria una Propuesta de Proyecto Factible de un proceso sociotécnico
a través de estrategias de Desarrollo Organizacional, para acompanar los cambios a
realizarse en el interfaz de pagina web en aseguradora trasnacional, a fin de mejorar

la Calidad de Servicio percibida por los clientes?

1.2. JUSTIFICACION

Mas alla de resultar en la mejora de la Calidad de Servicio percibida por los
clientes de una aseguradora trasnacional la cual pudiera traducirse en indicadores como
la retencion e incremento de la cartera de clientes. la disminucion de las quejas recibidas
y otros aspectos a los cuales pudieran tener acceso quizas unas unidades particulares de
la organizacion en las que se potenciaria de igual manera la motivacion, el presente
proyecto permitiria ademas a la aseguradora contar con una metodologia gue garantice la
participacion de su fuerza de trabajo en un esfuerzo conjunto por alcanzar los objetivos y
estrategia de la organizacion en futuras oportunidades y que le acerque cada vez mas a la
vanguardia digital que es tendencia. En sintonia con la vision del consultor que ofrece
Argyris (1999) de esta manera el proceso serviria para ayudar a la organizacion a mejorar

su capacidad inherente de adaptacion.

Ilgualmente, la propuesta resultaria de interes para otras organizaciones que
presenten una modalidad de servicio combinada presencial - electronica y de sectores

vistos como “tradicionales” que requieran apoyo en comenzar su transformacion



1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

Disefiar una propuesta de proyecto factible de un procesc sociotecnico para
acompanfar a través de estrategias de Desarrollo Organizacional el cambio en la interfaz
de pagina web de la organizacion, a fin de mejorar la Calidad de Servicio percibida por los

clientes.
1.3.2. Objetivos Especificos

o Definir una propuesta para la ejecucion de un proyecto de redisefio del interfaz de
la pagina web de la organizacion. en cuanto a las operaciones de las unidades de

Suscripcion y Comercial, Operaciones y Reclamos

¢ Establecer las estrategias de Desarrollo Organizacional que acompafnando a ese
tipo cambio. garanticen la participacion y aceptacion del cambio mismo por parte

de los trabajadores y clientes externos.

* Disefiar un plan de comunicacion ad hoc para informar tanto a los clientes
externos como a los trabajadores de la empresa. sobre la implementacion del

redisefo de la interfaz en la pagina web de la organizacion.

¢ Realizar un plan de intervencion en los usuarios internos considerando los

aspectos sociotécnicos que sean necesarios para el cambio propuesto.

¢ Generar un plan de entrenamiento tanto para los clientes externos como para los
trabajadores de la empresa, en relacion al uso de la pagina web contemplando las

nuevas funcionalidades.

e Establecer un programa de medicion de los avances de los procesos sociotecnicos

involucrados con métricas de acuerdo a objetivos, planes y metas establecidas.
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Il. MARCO ORGANIZACIONAL
2.1. Vision y Mision de la Organizacion

Esta empresa trasnacional del ramo asegurador ubicada en Caracas cuenta con
mas de 64 afos de experiencia en el mercado venezolano, en este momento
enfocandose Unicamente en el negocio patrimonial el cual contempla las siguientes
subdivisiones administrativas o de portafolio de servicios: Incendio, Robo, Rotura de
Maquinaria, Equipo de Contratista, Equipo Electronico Dinero y Valores, Vidrios y
Cristales, Objetos Valiosos, Riesgos Diversos Armas, Equipaje Riesgos Especiales,
Responsabilidad Civil General Embarcaciones de Recreo, Fidelidad. Responsabilidad
Civil Familiar, Responsabilidad Civil Médico, Montaje, Construccion. Transporte Maritimo
y Aéreo, Transporte Terrestre, Embarcaciones Comerciales, Aviacion Casco, Aviacion
Accidentes Personales, Aviacion Responsabilidad Civil Guerra — Aviacion, Proteccion
Agricola Vegetal, Ganado. Responsabilidad Civil Patronal, Responsabilidad Civil

Empresarial, Todo Riesgo Industrial.

Sus principios son

Aprovechar nuestras fortalezas financieras en el mercado local
e Proteger nuestra cartera Premium.

¢ Modelo de Servicio VIP a la medida de nuestros clientes.

¢ Procesos simplificados.

e Cultura de alto desemperfio.

2.2. Valores y Objetivos
Los valores de esta organizacion son los siguientes, sin embargo, se encuentran en

proceso de refrescamiento:

¢ |Integridad Abramos nuestras manos para mostrar con orgullo quienes somos
como organizacion y que no tenemos nada para esconder. Logremos que la
honestidad el orden y el respeto a las leyes de nuestro pais, asi como nuestros
principios basicos, dejen una huella en nuestra conciencia y en la confianza de
nuestros clientes.

e Centralizacion en el cliente: Enfocarnos en el otro. en quienes nos necesitan para

resolver sus inquietudes, aquellos que depositan su confianza y cuentan con que
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estaremos ahi cuando mas nos necesiten Trabajaremos para que la huella en
nuestros clientes sea positiva e imborrabie

Trabajo en equipo Unamos esfuerzos con solidaridad, equidad y responsabilidad,

para alcanzar las metas trazadas y dejar una huella que refleje los mejores
resultados.

Excelencia: Superémonos constantemente, buscando siempre hacer la diferencia
con justicia, confianza y respeto mutuo. Busquemos dia tras dia, dejar una huella
cada vez mas positiva en nuestro trabajo.

Creacion de valor sostenible: Construyamos confianza. estabilidad, fiabilidad vy

responsabilidad ambiental. para dejar una huella cada vez mas valiosa en el
mercado de seguros del pais, en nuestras comunidades, familias y en nosotros

como integrantes de la organizacion

La Estrategia "Asegurando el futuro en Venezuela' esta basada en estos pilares’

Enfoque en el negocio patrimonial.
Eficiencia operativa.
Rentabilidad.

Gente talentosa.

2.3. Organigrama

CED
[COLOMBIA] |
/

e
HEAD HEAD | HEAD
L HEAD RR.HH |{ B s JL SOERAGIONES I COMERCIAL Y
SUSCRIPCION HC: 80

Figura 1. Organigrama.

2.4. Grupo de Atencion

Se considerara como grupo de Atencion la totalidad de 23 trabajadores de las

unidades de Suscripcion y Comercial Operaciones y Reclamos que atienden clientes

externos de la organizacion (intermediarios de seguros) laborando en horarios de Oficina

de lunes a viernes. y la totalidad de dichos clientes externos
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ll. MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes de la Investigacion

Villalobos (2008) realizé el disefio de una interfaz de consulta integrada al sistema
Acsel-e (variante del sistema Acsel) de una aseguradora en Caracas a través de la
implantacion de servicios Web, los cuales permiten, a través de un método de
comunicacion estandarizado no vinculado a ninguna plataforma o lenguaje de
programacion, que las aplicaciones comparan informacion y que invoquen funciones de
otras aplicaciones independientemente de como ellas se hayan creado cual sea el
sistema operativo o plataforma en que se ejecutan y cuales sean los dispositivos

utilizados para obtener acceso a ellas.

El objetivo de dicho desarrolio fue proveer servicios Web que permitieran a
sistemas externos (por via extranet) utilizar todos los procesos de consulta y busqueda de
polizas implementados en Acsel-e de la aseguradora, pudiendo invocar las funciones de
la aplicacion a través de Internet (o intranet corporativa) sin tener que modificar la
aplicacion como tal. logrando asi la interoperabilidad y la integracion de la empresa con
sus clientes y mejorando la capacidad de la organizacion para trabajar conjuntamente con

sus socios de negocio, proveedores y clientes (Villalobos 2008).

Las funcionalidades vinculadas al sistema Acsel-e que desarrollo Vilialobos (2008)
fueron: iniciar Sesion, Cerrar Sesion, Blsgueda de Operaciones Pendientes. Busgueda
de Operaciones Aplicadas Busqueda de Pdlizas por Tercero y Rol. Busqueda de Poliza,

Consulta de Movimientos de una Pdliza y Consulta de Movimientos de un Reclamo

Para el inicio de sesidn se disefi¢ un cuadro de texto para colocar el nombre de
usuario y contrasenia, y dos listas desplegables para seleccionar el pais donde se ubica el
usuario y el idioma de preferencia Debajo de los resultados de busqueda de podlizas se
colocaron botones que permitian la navegacion para ver mas resultados, en caso de que
los hubiera y cada una de estas paginas permitia el retorno a la pagina principal. Antes
del lanzamiento de esta integracién, se realizaron las pruebas técnicas pertinentes para
validar y verificar los resultados del desarrollo segun esta definido en el proceso o ciclo de

vida de desarrollo de todo software (Villalobos, 2008)
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En otro orden de ideas, se han tomado en cuenta las recomendaciones de
Severino (2000) quien tras haber realizado un proceso diagnoéstico previo a la instauracion
de un cambio tecnolégico en una empresa de estiba en Caracas. sugiere no solo fomentar
la participacion de los trabajadores en el disefio de los cambios sino en todo el proceso a
traves de un plan comunicacional que les informe de los avances del mismo Por otra
parte, Pizano (2010) resalta la metodologia de Proyecto Factible como una opcion
interesante para el disefio de intervenciones en DO gue puedan ser revisadas vy

aprobadas por el sistema cliente previo a su implementacion
3.2. Bases tedricas

Antes de comenzar la revision del impacto de los sistemas de tecnologia en la
Calidad de Servicio en empresas aseguradoras, debe primeramente aclararse algunos

conceptos basicos
SERVICIO

Es un conjunto de trabajos destinados a satisfacer necesidades del cliente sin
requerir la produccion de bienes tangibles (Valencia, 2004: ¢c.p. Skinner y Leon, 2016) De

esle concepto se derivan ciertas caracleristicas de los servicios (Abad y Pincay, 2014)
a) su Intangibilidad, lo que dificulta la medicion objetiva de su calidad.

b) su Heterogeneidad, ya que nunca se presta un servicio exactamente igual a
dos clientes diferentes o a un mismo cliente en distintas oportunidades ya que

intervienen muchos factores,
¢) sulInseparabilidad, ya que se preducen y consumen de forma simultanea, y

d) su caracter Perecedero por el hecho de que no se puede amacenar o

postergar su entrega.

Todo lo anterior hace qgue su evaluacion sea abstracta. indirecta y dificil de

plantearse en términos objetivos
CALIDAD DE SERVICIO

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) analizan la Calidad de Servicio a la luz de |a

Calidad Percibida o el juicio que realiza el cliente sobre la excelencia o superioridad del
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servicio en general, siendo una forma de actitud distinta a Ia Satisfaccion del cliente. y que
consiste en una respuesta emocional la cual resulta de la comparacion de las
Expectativas (alld — después) con respecto a las Percepciones de desemperio de un
determinado proveedor de servicio (aqui — ahora), todo ello con base en experiencias
anteriores y asociada a una transaccién en particular con dicho proveedor. También
Kotler, Camara y Cruz (2000 C.p. Skinner y Leodn, 2016) diferencian ambos conceptos
indicando que: la Satisfaccion del Cliente es temporal, a corto plazo y variable mientras
que la Calidad de Servicio es un concepto a largo plazo, a modo de resumen y con base
en analisis previos que define compras futuras es decir que permanece en el tiempo y
presenta mayor confiabilidad. Es por ello gue la Calidad de Servicio impacta en la lealtad
0 fidelidad que pueden generar en los clientes ¥y N su crientacion hacia un determinado

prestador de servicio.

A continuacién se muestra el modelo de Servqual y las brechas o Deficiencias que
mide. Cabe destacar que este estudio se enfoco en la Deficiencia 5, las diferencias entre

el Servicio esperado y el Servicio Percibido.

CLIENTE

....

e e e e e ]| — —— e e o e el
t

ORGANIZACION

o
= p e

Fuente: Aiteco Consultores (https /Iwww.aiteco.com)

Figura 2. Modelo Servqual.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

El modelo Servqual desarrollado por los mencionados autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) considera la Calidad de Servicio como un constructo integrado

por cinco dimensiones:

a) La Tangibilidad. considerando las instalaciones fisicas equipos y apariencia del

personal,

b) La Confiabilidad, o habilidad para cumplir las promesas realizadas de forma

precisa

¢) La Capacidad de Respuesta ¢ Responsabilidad como voluntad del personal

para prestar un servicio,

d) La Seguridad, conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar confianza, y

e) Empatia, consideracion y atencién personalizada que una organizacion le

brinda a sus clientes.

Cabe destacar que en la encuesta aplicada previamente en la organizacion a
modo de Diagndstico se utilizo una escala de puntuacion en formato tipo Likert de 5
puntos en vez de 7 como fue disefiada originalmente y se realizaron modificaciones en la
dimension Tangibilidad para incluir la percepcién sobre la lecnologia de la organizacion,
sus plataformas de servicio y atencion telefonica y el atractivo de la pagina web, tal como
se observa en la tabla de especificaciones del Anexo 1. ya que los clientes externos no
asisten a las instalaciones de la aseguradora por lo que los items originales de dicha
dimension no se ajustaban a la realidad de |a organizacion o en todo caso no eran
pertinentes al foco del problema planteado de tipo sociotécnico. Ello se ancla igualmente
en investigaciones recientes realizadas por parte del equipo que originalmente desarrollé
la encuesta Servqual (Paramasuran, Zeitham! y Malhotra, 2005), las cuales apuntan al

acercamiento a la medicion del servicio electronico realizando modificaciones al modelo.

Habiendo sido percibidas las mayores debilidades de la Calidad de Servicio del
sistema cliente en cuanto a las dimensiones Tangibilidad y Confiabilidad. la intervencién

sugerida en la presente investigacion se basara especificamente en la modificacion de
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aspectos tangibles tecnoldgicos de la empresa y su impacto, en relacion a la capacidad

de la organizacién para cumplir con los tiempos estipulados de cara a sus clientes.
INTERVENCIONES TECNOLOGICAS Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Una intervencion en Desarrollo Organizacional (1O) hace referencia a actividades
planificadas y disefiadas para mejorar el funcionamientc de una organizacion ayudando a
los miembros de dicha organizacion a administrar mejor los procesos y culturas de sus
equipos (French y Bell, 1996). En este caso en particular, y siguiendo la propuesta
metodoldgica de Jacobson, Butterill y Goering (2003), el interventor—con el apoyo de los
miembros de la organizacion—recopila y analiza datos para explicar las cuestiones
centrales que estan en juego, es decir, para construir un diagnoéstico y apoyar en un
enfoque sociotécnico con estrategias de D.O. el ajuste al nueve interfaz desde la

perspectiva de los clientes y usuarios del Sistema.

El Desarrclio Organizacional ha sido definido por Beckard (1969, c.p. Santamaria y
Garcia, 2012) como un esfuerzo que abarca toda la organizacion para aumentar la
eficacia y salud organizacional usando intervenciores planeadas en [0S procesos
organizacionales y conocimientos de la ciencia del cocmportamiento French y Bell (1996,
c.p. Santamaria y Garcia, 2012) reportan que una de las novedades del Desarrollo
Organizacional es la intencion de integrar tres tipos distintos de practicas a través de la

accion del consultor: las tecnologicas, las administrativas y las del comportamiento.

Para que una empresa logre adaptarse a mercados volatiles, competitivos e
impredecibles debe primeramente percibir amenazas y oportunidades emergentes a
través de una vigilancia constante que incluye explorar las necesidades de sus clientes e
inversiones exploratorias en tecnologias relevantes (Day y Schoemaker, 2016);
especialmente en un contexto donde la tendencia es el ofrecimiento de servicios a traves
de plataformas con servicios online. modalidad 7x7 con interfaz confiable. segura v ya no
de atencion cara cara -salvo contadas excepciones ¢ de productos tangibles en algunas
circunstancias de acuerdo a las formalidades legales- vy la transformacion desde la forma

mecanica o mecanicista de llevar a cabo los procesos a la manera digital.

De alli la importancia del apoyo del Desarrollo Organizacional en el proceso de
integracion de la tecnologia al lugar de trabajo (Church y Burke, 2017), mas aun en una

organizacion trasnacional de sdlida marca, cuyas diferencias en procesos y la Calidad de



Servicio ofrecida a sus clientes por sede puede afectar el posicionamiento general de la

marca.

La tecnologia, entre otras cosas, puede ayudar a pulir habilidades y reducir la
duplicaciéon de los recursos en una organizacion, a impulsar el desarrollo de carreras y
mejorar la comunicacion entre los empleados y en general. a hacer el trabajo mas facil. A
fines de mejorar la calidad de vida en el trabajo es importante contar con tecrnologia
avanzada que sea capaz de reducir el tiempo en la entrega y de errores en los servicios a
los clientes convirtiendose en una ventaja competitiva para la organizacion (Wulf y
Rohde, 1995).

Inclusive las propias técnicas de Desarrollo Organizacional se han visto renovadas
por la tecnologia. Por gjemplo, lverson y Vukotich (2009) refieren que las herramientas
web 2.0 como blogs, paginas wiki, redes sociales, presentaciones deslizables, videos
compartidos y realidades virtuales pueden ser utilizados en practicas de gestion del
conocimiento y entrenamiento, induccién, comunicacion, mentoring, gvaluacion y gestion

del desempeno, teambuilding, manejo de reuniones y procesos grupales, entre otras.

Por otro lado. el desarrolio de software en particular ocurre Como un proceso de
cooperacion entre desarrolladores y usuarios. Sin embargo. tradicionalmente. el desarrolio
de software no lidia con los cambios organizacionales derivados de su aplicacion. Es por
ello que Wulf y Rohde (1995) proponen un modelo participativo de intervencion integrada
de Desarrollo Organizacional y Tecnologico en donde 108 implicados en un proceso de
trabajo perciben un problema diario dentro de la unidad organizacional y deciden
establecer un cambio organizacional o tecnologico con objetivos Yy mediciones
especificos, analizando primeramente el estado actual, disefiando alternativas.
implementando  software de ser necesario asi como cambios en la estructura
organizacional y evaluando los resultados, en caso surjan nuevos requerimientos €n
cuanto al software desarrollado por lo que se reanudaria el ciclo. Para la participacion en
el proyecto de cambio deben tomarse en cuenta las habilidades sociales, en especial la
comunicacion y cooperacion como prerrequisitos, y asegurar la formacion continua de los

involucrados en estas habilidades.

De alguna manera esto tiene antecedentes en aspectos de Productividad y ello

implica una preocupacion tanto por la eficacia como por la eficiencia, en € uso de los
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recursos y en un ambiente de temporalidad (Robbins y Judge 2009 De forma mas

compleja y completa. Lepratte (2011) indica que
Desde una perspectiva latinoamericana se ha elabora un framework' con aportes de los
estudios sociales de la tecnologia (SST) y de la economia evolucionista de sistemas
complejos (EE) para abordar problemas relacionados con procesos de innovacion, cambio
tecnologico y desarrollo en esta region. El framework opera bajo supuestos de la Teoria de
Alcance Medio, orientada a un campo acotado de problemas, haciendo combinaciones de
conceptos y generando un marco explicativo. El framework plantea: simplicidad en la
seleccién de los conceptos (convergentes), especificidad para comprender y describir la
dinamica, trayectoria, articulaciones y configuraciones de los sistemas sociotécnicos de
produccion e innovacion. Finalmente, se establece ba o tna perspectiva de generalidad y
alcance, un modelo explicativo (de alcance medio) gue incorpora los aportes de la
evidencia empirica generada en la investigacion al debate politico sobre el desarrollo en la

region (o de la problematica en cuestion) (p.2.)

En ese mismo orden ideas, la estrategia integrada de Corning en DO (Dowling,
1975) se basa en la conviccién de que para ser efectivo. un esfuerzo de cambio requiere
de modificaciones en personas, procesos y estructuras aunque no necesariamente al
mismo tiempo o en ese orden. Como ejemplo de ello, algunos de los factores
organizacionales y humanos que pueden influir en el fracaso de la implantacion de un
cambio tecnoldgico en una determinada organizacion son los siguientes: falta de
estrategias de negocio y tecnoldgicas asi como falta de atencion a la estructura y disefio
organizacional, su cultura. los procesos y procedimientos ya establecidos, el sistema
gerencial, habilidades y actitudes de los ejecutivos y usuarios del nuevo sistema asi
como a la participacion y sentido de propiedad y pertenencia de los usuarios con respecto

al cambio (McDonagh y Coghlan, 2006).

Ciertos autores proponen que los miembros de la organizacion deben estar
directamente involucrados en el diagnostico y la solucion de problemas ya que de esta
manera se pone en marcha el proceso de aprender a aprender y se genera un sentido de
compromiso por la direccion del cambio a ser desarrollado. Otros autores proponen que

dicho enfoque ignora la importancia del rol del expertc quien posee la informacion.

3 - 5 i :
NA: se corresponde a un marco de trabajo
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habilidades y experiencia necesaria para ubicar una solucion correcta al problema y de

manera mas rapida (Dowling, 1975).

Es por ello que dentro del presente proyecto. se propone una perspectiva que
recoge ambos enfoques del proceso de consultoria, donde el consultor sugiere soluciones
pero las mismas son presentadas a los miembros de la organizacion que seran afectados
por el cambio para discutir o conversar y modificar dichas soluciones de ser el caso. Se
buscaria asi que los cambios satisfagan tanto a los clientes, de quienes se ha nutrido el
diagnostico, como a los trabajadores que seran parte de los nuevos procesos a

implementarse, reduciendo a su vez la resistencia de los mismos al cambio.

Por cotra parte, Alballaa y Al-Mudimigh (2011) igualmente refieren el enfasis en la
participacion, comunicacion y entrenamiento como estrategias de gestion del cambio para
la implantacién de sistemas, junto con una clara y sistematica planeacion y feedback
constante. De esta manera, se desarrollan las habilidades necesarias para que el sistema
cliente pueda cambiar sus propios procesos, comenzando por el logro de metas que
puedan ser alcanzadas a corto plazo y que permitan su confianza e involucramiento con

metas a largo plazo
PROCESOS EN EMPRESAS ASEGURADORAS

Los procesos son entidades de funcionamiento relativamente independientes pero
conectadas con las demas que pueden ser analizadas con detalle y cuyas acciones
repetidas pueden ser automatizadas en cuanto a sistemas y personas que intervienen
para optimizar tiempos, oportunidades y costos, sin perder la capacidad de adaptarse
constante y rapidamente a los cambios (Administrados Kybeme.com S.A., 2006; c.p.
Pacifico, 2010).

A modo general, el area de Suscripcidén de una empresa aseguradora tiene como
responsabilidad analizar el riesgo de la cartera de clientes de la organizacion y garantizar
que sea rentable guiandose por las normas tecnicas establecidas por la empresa, al
mismo que tiempo que debe velar por la calidad del producto que adquiere el cliente. De
igual manera esta area revisa permanentemente la cartera de clientes para controlar la
siniestralidad de las polizas por actividad y clientes, asi al detectar desviaciones pueden
proponer planes de accion para mantener los niveles de calidad en los riesgos asumidos y

también tramita las renovaciones de polizas al caducar y la finalizacion de contratos no
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renovables. La transformacion digital, especificamente la posibilidad de contar con
herramientas de simulacion para la estimacion de perdidas o el acceso a un banco de
datos mundial con informacion sobre condiciones de siniestralidad de una determinada
actividad podria impactar directamente en la exhaustividad del analisis de un suscriptor a
futuro (Fuentes, 2015; Ortega, 2009).

El 4rea de Reclamos, por otra parte, se encarga de la tramitacion de los siniestros
U ocurrencias de los eventos previstos en la poliza y que desencadenan el cumplimiento
de las obligaciones del asegurador, por lo que constituyen la prestacion dineraria o de
servicio que realiza el asegurador cuando ocurre el riesgo cubierto por la poliza (Perez
1986). El ramo de patrimoniales contempla los siniestros particulares de las polizas de
bienes asegurados como la indemnizacion de siniestros ordenes de pago y liquidacion de
facturas de proveedores (Ortega 2009). En el sistema cliente en particular. el area de
Operaciones lieva a cabo procesos que se encuentran entre el extremo de Suscripeion vy
Reclamos, especificamente en cuanto a la emisién como tal de las polizas y otras tareas
administrativas: mientras que el area Comercial o0 de captacion de nuevos clientes se
fusiond con el area de Suscripcidén. En Venezuela, el sector asegurador esta regulado por

el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de la Actividad Aseguradora (2015).

Como antecedente a la presente investigacion, Pacifico (2010) buscd mejorar los
procesos de una agencia en particular de una empresa aseguradora en Caracas teniendo
como objetivos identificar actividades que retrasan la atencion al cliente, establecer
formatos de medicion y evaluar la posible incorporacion de nuevas tecnologias gue
facilitaran el trabajo interno A través de entrevistas al personal pudo conocer el
funcionamiento de cada area y las responsabilidades de cada cargo asi como conocer las

propuestas de mejora que presentaban los trabajadores.

Cabe destacar que en dicha agencia se notaba la separacion de las funciones de
front office y back office segun la teoria del modelo de servicio con base en el contacto
con el cliente de Richard Chase (Metters y Metters, 2006: c.p. Pacifico, 2010), el cual
indica que en un servicio se tienen actividades que requieren un alto contacto con el
cliente y otras de bajo contacto, por lo que se separan entonces en dos trabajos
realizados por personas diferentes; ello es comun en el sector asegurador y lo presenta el

sistema cliente de la presente investigacion.
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Pacifico (2010) creo los formatos para la medicion de las actividades realizadas
por el personal, la medicion de tiempos de atencion de los clientes (hora de llegada, hora
a la que es atendido, hora en la que termina de ser atendido) y realizé una revision de los
llamados expedientes que se manejan en la agencia para determinar duracion de cada
paso del proceso y tiempo de respuesta de cada caso Para la estandarizacion de los
procedimientos disefio un checklist para recopilar la documentacion necesaria para los
expedientes. Tambien evaluo la tecnologia empleada en cuanto a sistemas de manejo de
procesos de seguros como el sistema Rector, Sistemas de Gestion de Procesos (BPM o
Business Process Management) y sistemas de administracién de colas como Qmatic,
registrando los procesos a través del programa Microsoft Visio a fin de analizar y

redisefar dichos procesos de manera grafica.

Se evidencia de esta manera que la tecnologia empleada se considera en la
evaluacion de los procesos en una organizacion ya que impactan en la forma en la que se
llevan a cabo, especificamente en los tiempos de respuesta al cliente y la satisfaccion de

estos (Céardenas, 2010).

INDICADORES DE SERVICIO EN EMPRESAS ASEGURADORAS

La funcion principal de un indicador, es brindar una herramienta de direccion
empresarial que cree valor a través de técnicas de gestion (Flores, 2008). Cabe destacar

que segun DANE (s.f.) un buen indicador debe cumplir con ias siguientes caracteristicas:
¢ Simplificacion: debe abarcar una sola dimensién de la realidad a evaluar.

e Medicion: permite comparar la situacion actual de una dimensién con los cambios

en el iempo o con respecto a estandares establecidos.
« Comunicacion: debe poder guiar la toma de decisiones.

Segun Murfioz y Millan (2000) existen tres aspectos altamente valorados por el
cliente que influyen en su fidelizacion y que se pueden convertir en indicadores utiles para

monitorear la gestion operativa de una aseguradora

« La aglidad en la tramitacion de siniestros. en la medida en que los siniestros esten

bien atendidos v liquidados, sin molestias para el asegurado, viajes inutiles. etc. La
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velocidad de liquidacion de los siniestros €s el periodo de tiempo desde que el

siniestro es declarado hasta que se paga el asegurado.
e Informacion transparente, veraz y clara para evitar confusiones y equivocos

¢ El costo.

lgualmente. en el sector asegurador, se sabe que tambien afectan las politicas de
reconocimiento del siniestro y los pagos considerando valores financieros establecidos.
Por otra parte se puede entender que si el cliente esta satisfechc con la empresa
aseguradora renovara su relacion con ella y en caso de estar insatisfecho, al finalizar el
periodo de cobertura, buscara otra compania gue cumpia con sus expectativas. De esta
manera. “la caida de cartera’ es un concepto que permite medir el conjunto de polizas que
no se renuevan por parte de los asegurados, tambien denominado anulaciones o caidas
del ejercicio; excluyendo de este calculo las no renovaciones voluntarias, las cuales
ocurren cuando la empresa por distintas razones desea anular la cartera de un tipo de

producto o area geografica (Mufioz y Millan, 2000)

Algunos de los plazos de tiempo que se manejan en la operatividad de una

aseguradora son los siguientes:
e Momento inicial del proceso: Emision de la pdliza o inicio de la cobertura
e Periodo medio de ocurrencia de los siniestros
e Periodo medio de declaracion de os siniestros
e Periodo medio de pago de los siniestros
e Periodo medio de cobro de primas.

En relacion a este ultimo punto, la velocidad de cobro de los recibos es el tiempo
que transcurre desde que la aseguradora emite el documento hasta que se cobra la prima
al asegurado y aunque pueda parecer contradictorio. un cobro agil permite que el cliente

desarrolle confianza en la empresa (Mufioz y Milan, 2000).

Wipf y Garand (2012) mencionan otros indicadores que pueden medirse para

verificar la visibilidad del producto y satisfaccion del cliente como el indice de crecimiento
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o la proporcién de incremento en el numero de clientes, el cual mide la velocidad a la que

crece o decrece el numero de clientes.

Por otra parte, ya como indicadores propiamente de la Calidad de Servicio y que
impactan en los ya mencionados indicadores de satisfaccion / fidelizacion del cliente Wipf

y Garand (2012) y Flores (2008) refieren lo siguiente.

» Elindice de siniestros procesados, es decir pagados y rechazados. el cual se mide
desde la fecha en que se produce el evento cubierto hasta la fecha en que los
clientes reciben los beneficios o se les deniegan. Ello implica la eficiencia laboral o
capacidad que posee la fuerza laboral para cerrar los expedientes con respecto al
mes anterior y asi satisfacer la demanda del servicio. Las variables involucradas
para el calculo son el numero de reclamos terminados contra el numero de
siniestros no cerrados. También, se deben incluir, los reclamos que por
extemporaneos se dejan de pagar ya que no se han satisfecho los lapsos de

tiempo para los reclamos con sus recaudos correspondientes.

+ Elindice de rechazo de reclamos, el cual puede reflejar el grado de comprension y

utilidad del producto que se cofrece al cliente.

Otros indicadores importantes a ser tomados en cuenta, mas alla del tiempo en
gue efectivamente se realiza un proceso de cotizacion y emision de podlizas y de
aprobacion y pago de siniestros, tienen que ver con los tiempos que transcurren desde
que se realizan dichos procesos hasta que se informa de ello a los clientes y la rapidez
con la que se da respuesta a sus inquietudes, los cuales dependen de contar con medios
de comunicacion y de tecnologia los cuales permitan un intercambio rapido y seguro de
informacion. Por otra parte los sistemas tecnolégicos también permiten la automatizacion
del calculo de estos y muchos otros indicadores de gestion que resulten de interes en

relacion a distintos procesos de la organizacion.

TECNOLOGIA EN EMPRESAS ASEGURADORAS

Los sistemas de manejo de procesos son herramientas creadas para ayudar en el
desarrollo de las responsabilidades y actividades diarias o rutinarias de las empresas,
brindando un respaldo solido para la adecuada implementacion de los procesos internos
(Pacifico, 2010). El sistema Acsel-x, desarrollado por la empresa Consis International, es
el utilizado por la empresa aseguradora cliente de la presente investigacion para la
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gestion de sus procesos en las unidades de Suscripcion y Comercial, Operaciones vy
Reclamos. Dicho sistema permite la administracion de pdélizas comerciales e incluye
componentes como la Tarifa, Suscripcion, Ventas, Polizas, Primas, Siniestros o
Reclamos, Coaseguros y Reaseguros. Incorpora elementos contables y gerenciales asi
como aspectos técnicos de cada ramo. Su principal ventaja es que resulta altamente

configurable y flexible a las necesidades de cualquier asegurador (Villalcbos, 2008)

Cabe destacar que en todo desarrollo de aplicaciones Web se emplean dos

grandes conjuntos de tecnologias (Valdivia. 2016):

a) las tecnologias Front-end. aquellas con las gue interactuan directamente los
usuarios y suelen emplear los lenguajes HTML o Hypertext Markup Language,
CSS o Cascading Style Sheets y Javascript asi como herramientas de disefio
grafico como Photoshop, siendo su objetivo generar la interfaz grafica de usuario
o GUI para garantizar una excelente experiencia de usuario, y

b) las tecnologias Back-end que corresponden a tareas de base de datos y
servidores que los usuarios no pueden visualizar en el explorador de internet,
usando lenguajes como PHP, Java, Go, Ruby, .NET y Python, sobre las cuales se

sustentan las tecnologias Front-end.

Por otro lado, es importante senalar que el término interfaz de usuario hace
referencia a un medio de comunicacion entre el usuario de un sistema informatico y dicho
sistema. a través de la utilizacion de dispositivos de entrada/salida o input/output (1/O) con
software de scporte. De esta interfaz se exige que sea interactiva, es decir, si proporciona
un feedback comunicativo al usuario y que sea amigable, facil de navegar. En esto
intervienen elementos como cajas de didlogos, el sistema operativo, colores con tonos y
tamafios de pantalla para los cuales se les disefia, y la guia de estilo de la empresa que
incluye preferencias para fuentes de letra, entre otras cosas (Salvador, Angods y
Fernandez, 2001). Finaimente, se habla de Redisefio Web ante la creacion o desarrollo
de mejoras de un producto Web que ya ha sido disefado anteriormente (Rojas 2012) y
con lo cual depende del nivel de cambios se traduce en versiones X.1 a X.1.10a X.2por

ejemplo
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IV. MARCO METODOLOGICO
4.1. Tipo de Investigacion

4.1.1. Investigacién Aplicada. Este estudio estd enmarcado dentro de la
Investigacion Aplicada, la cual persigue la generacién de conocimiento con aplicacion

directa a problematicas de la sociedad o del sector productivo (Lozada, 2014).

4.1.2. Investigacion Desarrollo. La Investigacion y Desarrolio (1+D) puede
realizarse mediante tres tipos de actividades: la investigacion basica, la investigacion
aplicada y el desarrollo experimental (Arellano y Rodriguez, 2015). Frascati (2002; c.p.
Garcia, 2010) considera que la Investigacion y Desarrollo es el conjunto de trabajos
creativos que se realizan en forma sistematica para aumentar el volumen de
conocimientos y utilizarlos a su vez para la creacion de nuevas aplicaciones, productos o
procesos, siendo su elemento distintivo la novedad y resolucion de una incertidumbre
cientifica o tecnoldgica. Sin embargo, la Investigacion Desarrollo se diferencia de la
Innovacion Tecnologica, también llamada Investigacion, Desarrollo e Innovacion (I+D+l)
porque no alcanza un grado de terminaciéon que permita su aplicacion comercial de forma
directa sino que se queda en un producto piloto (Gonzalez, Yll y Curiel, 2003). En este
caso. la metodologia para desarrollar dicho programa piloto sera la vinculada al Proyecto
Factible.

4.13 Proyecto Factible

PROYECTO

En un concepto amplio, proyecto significa trazar un olan y los medios para un fin
El proyecto sefala un camino con un destino definitivo, por tanto tiene un principio y un fin
y es también un objeto provisional, camino o ruta que sera perfeccionado en su trayecto
(Escorcia, 2010). Arias (1991 c.p Dubs y Siso, 2002) define el proyecto como un
conjunto de ideas y de recursos organizados que pretenden alcanzar un objetivo. para lo

cual se realiza una serie de actividades en forma planificada en un horizonte temporal.
Otras definiciones de proyecto son las siguientes: propuesta de estudio de
investigacion cientifica en un campo vagamente definido que se presenta como posible de

realizar; conjunto de elementos interrelacionados de una estructura disefiado para lograr
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objetivos especificos con base en necesidades proyectadas; conjunto de recursos y fases
disefados para solucionar problemas especificos; y unidad de operacicnes que pretende
obtener metas concretas dentro de limites de costo, tiempo y calidad prefijados (Tamayo,
2004).

PROYECTO FACTIBLE

Un Proyecto Factible consiste en un conjunto de sctividades vinculadas entre si
cuya ejecucion permitira el logro de los objetivos previamente definidos en atencion a las
necesidades que pueda tener una institucion o grupo social en un momento determinado

(Dubs y Siso, 2002).

Otros autores, lo consideran como la investigacion, elaboracion y desarrollo de un
modelo operativo viable, cuyo objetivo es la busqueda de solucion de problemas Yy
satisfaccion de necesidades (Hernandez, 2006). En otras palabras, €s una investigacion
orientada hacia la innovacion que busca investigar para crear un nuevo producto y
después mejorario y representa una de las modalidades de investigacion mas empleada

porque constituye una alternativa para elevar propuestas a nivel institucional.

Tabla 1.

Esquema de Metodologia de Proyecto Factible.

| CRITERIOS ' PROYECTO FACTIBLE

| —— T o o e
" Finalidad Proponer la solucion a un problema de tipo practico 0

| |a satisfaccion de necesidades de una institucion
"Objetivos —————————"""5¢ definen objetivos de accion. “procesos O |
| | actividades. ‘
TMT;tod ologia —  |En “cada elapa del proceso se em plean diferentes |
| | técnicas. |
|r Secciones para su elaboracion Introduccion -‘

'1 l Contexto de la situacion |

Objetivos y Justificacion del Proyecto

Marco referencial

Metodologia

~ Diagnostico de necesidades
Earmulacion de la propuesta
Analisis de Factibil:dad
Recomendaciones

~ Referencias

Fuente' Dubs y Siso (2002)
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En el ambito de las ciencias econdomicas y sociales, pueden presentarse distintos
tipos de proyectos. Que en opinion de Cerda (1995. Ccp Hernandez, 2006) se clasifican
en

« Segun sus finalidades: se contemplan de acuerdo a los bienes y SErvicios
producidos Yy el tipo de consumo que da lugar al producto, por lo que se distinguen
claramente los proyectos agricolas, mineros, industriales, de salud, vivienda,
educativos, entre otros.

« Segun el tiempo que separa los procesos Yy el logro de resultados donde se
pueden identificar proyectos que exigen resuitados inmediatos y aquellos de
produccion diferida o a largo plazo.

e De acuerdo ala complejidad que conlleva su ejecucion 0 sus resultados porque es
diferente un proyecto que pretende un objetivo muy especifico a aquellos gue
buscan el desarrollo regional © nacional

e LOS Qroyggg_g_ae_ggngnjg_@__igg:@_@§, los cuales buscan sotucionar una situacion

que demandan bienas y Servicios.
FASES DE UN PROYECTO FACTIBLE

Las etapas y esquemas de presentacion de los proyectos factibles varian segun el
area donde se ubican y de los objetivos que S€ persiguen, de esta manera un proyecto
pedagogico difiere de un proyecto de inversion, en tanto que, un proyecto para la
ejecucion de un programa de capacitacion es diferente de un proyecto para constituir una
microempresa (Pizano. 2010). Sin embargo, Lndependienteznente de los nombres gue se
le asignen a cada etapa y el orden que s€ adopte a cada caso, los componentes del
proyecto obedecen a ciertos criterios de organizacion y coherencia logica precision Yy

claridad (Dubs y Siso. 2002).

De esta manera, el proyecto factible se desarrolla @ través de las siguientes
gtapas: (a) diagnostico de las necesidades, el cual puede fundamentarse en una
investigacion de campo y/o documental, () planteamiento y fundamentacion teorica de la
propuesta, (c) analisis de su factibilidad o viabilidad (economica, politica, social, entre
otros), (d) el procedimiento metodologico, (e) las actividades y recursos necesarios para

su ejecucion y (f) las conclusiones sobre la viabilidad del proyecto (Dubs y Siso. 2002).
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* (Que hacer? Determinandose |a identidad, naturaleza Y contexto del proyecto,
formulando y explicando los objetivos del mismo.

* (Para qué hacerlo? Indicando el contexto social, econémico. politico y cultural
donde se realiza el Proyecto y el problema o necesidad que se pretende solucionar
O satisfacer.

*  (Por qué hacerlo? Justificando el proyecto a través de una explicacion sobre sy
importancia, factibilidad, base tedrica, beneficiarios, Interés, relevancia ¥y motivo.

* ¢Como hacerlo? Se mencionan las actividades 1 realizar durante el proceso,
estrategias y tareas como parte de la planificacion en funcién de los objetivos
propuestos

* ¢Donde hacerlo?

* ¢ Que magnitud tendra? Refiriéndose al alcance e proyecto.

* (Cuando se hara?

* (Quiénes lo haran? Especificando Ias Competencias y preparacion de los
miembros que conforman el equipo de trabajo que implementara el proyecto.

* ¢Con qué medios y recursos se hara? Definiendo los recursos humanos,
€conomicos, materiales y tecnolégicos requeridos.

* ¢(Qué sucede durante |a ejecucion? Resaltando |os procesos de control.
evaluacion y seguimiento de cada una de las actividades definidas previamente.

* ¢Cuales son las limitaciones? Vinculandolas a |as fortalezas, amenazas y
oportunidades del proyecto, a fin de elakorar un marco de recomendacion para su
gjecucion.

A continuacion se detallan cada una de las elapas considerando el proyecto

factible que se Propone en el presente trabajo
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Diagnostico de Necesidades

De acuerdo a lo expresado por Kaufman (1991) y Dubs y Siso (2002) Ia
identificacion de necesidades es un analisis de discrepancias determinado por las dos
posiciones extremas de la posicion actual frente a Ia futura. Como parte descriptiva del

proceso, permite hacer una descripcion detallada de la situacion que se desea mejorar.

Desde luego se considera la Naturaleza de Ia investigacion: Hace referencia al

modelo metodologico asumido, en que consiste y la justificacion de su eleccion
(Hernandez, 2006); es decir el Tipo y Disefio de investigacion. Para ello el diagnostico de
necesidades se realizo a través de una investigacion de campo (Ramirez, 1999) ya que
se recogieron datos que no habian sido recolectados previamente; transversal, ya que se
observo a la muestra en un momento determinado y no a lo largo del tiempo; cuantitativa,
tomando como fuente de informacion datos primarios ya que se aplicaron instrumentos
psicometricos que se tradujeron en data numérica (Kerlinger y Lee. 2002); y de caracter
descriptivo, a fin de conocer cémo se comportaba |a variable Calidad de Servicio

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006) en el sistema cliente.

Por otro lado, el escenario o contexto del estudio: Segun Hernandez (20086)

permite describir el lugar donde se pretende llevar a cabo la investigacion y debe contener
todos los aspectos que caracterizan el lugar seleccionado (ubicacién geografica,
elementos fisicos, aspectos poblacionales o socio demograficos - organizacionales,
condicion socioeconémica general, entre otros). Como aspectos del trabajo de campo, el
diagnostico de necesidades se realizo en el mes de marzo de 2018 en Caracas
contemplando una lista de clientes (intermediarios — brokers de seguros) provenientes de
11 corretajes cuya opinidn la aseguradora trasnacional presentaba interés en conocer, y a
los trabajadores de las unidades de Suscripeion y Comercial, Operaciones y Reclamos
que atienden a dichos clientes externos. El muestreo utilizado fue de tipo intencional u
opinatico, el cual es un tipo de muestreo no probabilistico caracterizado por la seleccion
directa de los individuos de la poblacion para que la muestra sea lo mas representativa

posible a los efectos de la investigacion (Vieytes, 2004).

De acuerdo a la fuente de informacion seleccionada o lo que se denomina unidad

de_analisis, en este punto. se precisan las personas poseedoras de la informacion.

definiendo los criterios utilizados para la selecciéon de dichas personas que fuesen
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miembros de la organizacion: internos — externos, en las areas de gestion involucradas.
De esta manera. se encuestaron los 23 trabajadores de las unidades de Suscripcion y
Comercial, Operaciones y Reclamos que atienden a clientes externos y 23 de los 36
clientes que la aseguradora refirio para encuestar. Incidieron factores como la
disponibilidad de tiempo, permisos Yy vacaciones de los clientes en el proceso de

obtencién de informacion

Para esta investigacion en su fase de campo s& Jtilizaron las siguientes técnicas €

instrumentos de recoleccion de informacion: la encuesta o cuestionario, gque consiste en

una serie de preguntas con relacién a una o mas variables a medir con el objetivo de
recolectar datos. A los clientes se les aplicé via telefonica (en un espacio temporal de una
semana y a partir de los datos suministrados por el area comercial de ia aseguradora) la
encuesta Servqual, la cual fue disefiada por Parasuraman Zeitham! y Berry (1988). Esta
escala tiene una amplia validez aparente, concurrente y de constructo y ademas un nivel
de confiabilidad en su aplicacion, en diferentes contextos socioculturales
organizacionales. Debido a que se trabajé con muestras menores a 100 sujetos se decidio
acortar el rango de la escala a 5 puntos para reducir la variabilidad de los datos ya que la
escala original es de 7 puntos en la cual el valor 1 correspondia a Totalmente en
Desacuerde, 2 a En Desacuerdo, 3 a Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, 4 a De Acuerdo y

5 a Totalmente De Acuerdo.

Por otra parte, ya que €l cliente externo no asiste a las instalaciones de la
aseguradora sino que es atendido por via telefonica o por cOrreo electronico, se
modificaron los items de la dimension Tangibilidad del instrumento original para adaptarse
a la realidad de las relaciones en la organizacion. El instrumento consta de 2 escalas, una
de Expectativas o predicciones (alla — despues) que realiza el cliente en relacion a lo que
consideran deberia ofrecer el proveedor y otra de Percenciones, que contempla la forma
en la que se interpreta el servicio ofrecido por el proveedor (agqui — ahora), es decir se
trabajan dos planos relacionales. Ademas contiene una pregunta para que el cliente
priorice la importancia que le da a cada una de las 5 dimensiones de calidad de servicio

del modelo Servgual.

Para medir la percepcion gue tenian los trabajadores de las unidades de
Suscripcion y Comercial, Operaciones y Reclamos del servicio que ofrecen al cliente

externo se procedié a modificar la redaccion de los items de la escala de Percepciones de
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calidad de servicio del instrumento Servqual para ajustarse a dicho fin, manteniendo el
total de 22 items y la escala de 5 puntos usada para la medicion de calidad de servicio al
cliente externo; dicha escala se aplice de manera presencial. La operacionalizacion de las
variables de la encuesta de Calidad de Servicio aplicada se puede observar en el Anexo
i,

Adicionalmente, y para conocer las necesidades especificas de los clientes en
relacion a la pagina web y tecnologia empleada por la organizacion y su vinculacion a los
tiempos de respuesta que la misma les ofrece como areas peor valoradas de la encuesta
de Percepciones aplicada, se realizdé nuevamente una encuesta telefonica a los clientes a
través de una sola pregunta abierta “;Qué cambios sugeriria usted en cuanto a la
tecnologia, a las plataformas de servicio y atencion telefonica y a la pagina web de la

aseguradora?’

Procedimiento de investigacion o Fases para el diagnoéstico y su comunicacion al cliente.

» Validacion de los instrumentos a aplicar con expertos en Desarrollo Organizacional

y con el contacto en el sistema cliente.
¢ Aplicacion de los instrumentos.

¢ Analisis de la informacién obtenida a través del programa SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) en su version 22 en espanol para el tratamiento

de los datos cuantitativos provenientes de la aplicacion de la encuesta Servqual.

e Analisis de contenido para la estructuracicn de una categorizacion de las
respuestas obtenidas a través de la pregunta abierta, realizada a los clientes

posteriormente a la aplicacion de la encuesta Servqual.

e Elaboracion de propuesta al cliente con posibles objetivos de cambio,

contemplando los resultados del diagnostico.
« Presentacion al cliente de dichos resultados y recomendaciones.

Conclusiones del diagnostico: De manera sucinta los resultados de la encuesta Servqual

se pueden observar en los Anexos 2 y 3 sin embargo. a continuacion de describen los

principales hallazgos:
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* Estadistica descriptiva

Para el tratamiento de los datos de la encuesta aplicada se eligio la Mediana como
Medida de Tendencia Central, la cual representa el percentil cincuenta en un grupo de
puntuaciones o puntuacion que divide las posiciones en partes iguales, ya que la variable
Calidad de Servicio es de caracter ordinal medida bajo una escala de 5 puntos segun el
modelo tedrico subyacente. Cabe resaltar que la mediana no se afecta por el mayor o
menor tamafio de puntuaciones situadas por encima o debajo de la misma, a diferencia
de la media en la que si influye el tamafo de cada puntuacion en el grupo (Glass y
Stanley, 1986)

El servicio que se ofrece actualmente en la aseguradora se encuentra por debajo
de lo esperado por los clientes ya que la escala Percepciones de la Calidad de Servicio
(mediana de 4 puntos) obtuvo una mediana menor que la escala Expectativas de la
Calidad de Servicio (mediana de 5 puntos). La brecha entre ambos puntajes fue de 1 nivel
en la escala de 5 puntos aplicada. A nivel de dimensiones las brechas mas amplias fueron
las correspondientes a las dimensiones Confiabilidad y Tangibilidad. ya que presentaron
una diferencia de 2 puntos entre las medianas de ambas escalas para estas dimensiones;
siendo los items peor valorados de dichas dimensiones el cumplimiento de promesas y el
entregar el servicio solicitado a una hora determinada, asi como el atractivo de la pagina

web y el acceso a las plataformas de servicio y atencion telefonica.

Analizando cada dimension de la escala Expectativas se evidencio que los clientes
parecen mostrarse mas exigentes con respectc a aspectos tecnicos del servicio. ya que
todas las dimensiones obtuvieron una mediana de 5 puntos, a excepcion de la dimension

Empatia cuya mediana resulto de 4 puntos.

En cuanto a la escala Percepciones del cliente externo, las dimensiones peor
evaluadas fueron Confiabilidad y Tangibilidad como ya se menciono anteriormente
(ambas con medianas de 3 puntos). seguidas por la dimension Responsabilidad (mediana
de 3.5), Empatia (mediana de 4), siendo la mejor evaluada la dimension Seguridad
(mediana de 4,5). Se traduce ello en que aspectos mas blandos del servicio vinculados a
las dimensiones: Responsabilidad, Seguridad y Empatia tales como la comprension de las
necesidades especificas de los clientes, la disposicion a ayudar el interés por resolver
sus problemas cuando se presentan la cortesia y confianza que inspiran los empleados.

recibieron mejores puntajes en cuanto a la percepcion de la Calidad de Servicio actual
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Por otro lado, los trabajadores encuestados manifestaron Percepciones de la
Calidad de Servicio que ofrecen un panorama similar al de las Percepcicnes de los
clientes externos. ya que la mediana general de la escala fue igualmente de 4 puntos,
siendo la dimension peor valorada Tangibilidad (mediana de 3 puntos). cuyos aspectos
peor puntuados fueron el uso de tecnologia de punta en la organizacion y el atractivo de
la pagina Web. Cabe destacar que el resto de las dimensiones obtuvo un mismo valor de
mediana (4 puntos), siendo el item peor valorado de la escala Confiabilidad el relacionado
a la entrega del servicio a la hora prometida y de |a dimension Responsabilidad, el
concerniente a un servicio expedito. De esta manera, estando en sintonia la opinion de
ambos grupos muestrales, con el servicio actual se estarian vulnerando algunos principios
establecidos por la organizacion tales como: Procesos Simplificados, Cultura de alto

desempefio, Centralizacion en el Cliente, Excelencia y Creacion de Valor sostenible

o Estadistica Inferencial. Basada en pruebas no paramétricas ya que la muestra
empleada es menor a 30 casos (Berlanga y Rubio, 2012); dicho tipo de
pruebas permiten analizar datos que son inherentes a los rangos, como en el
caso de la medicién de actitudes y son especiaimente utiles cuando la

distribucion de los datos no se asemeja a id distribucion normal (Siegel vy

Castellan, 1970).

Se empled la prueba de Wilcoxon de los rangos con signos para comparar la
distribucion de la escala de Expectativas de Calidad de Servicio y la distribucion de la
escala de Percepciones de Calidad de Servicio. ambas aplicadas al cliente externo. cuyo
resultado arrojo diferencias significativas. Cabe resaltar que dicha prueba es una tecnica
no parametrica aplicable en caso de dos muestras relacionadas donde cada participanie
tiene un par de resultados relacionados, es decir, uno para cada condicion (en este caso,
los mismos clientes respondieron a la Escala de Expectativas y a la de Percepciones); por
lo que para cada participante se pueden calcular las diferencias entre esos pares de

resultados (Siegel y Castellan 1970 Green y D'Oliveira, 2006)

Por otra parte, se aplico la prueba de analisis bidimensional de Friedman de
varianzas por rangos para comparar la distribucion de las dimensiones de la Escala de
Expectativas de Calidad de Servicio entre si, para comparar la distribucion de las
dimensiones de la Escala de Percepciones de Calidad de Servicio entre si, ambas

aplicadas a los clientes externos: e igualmente para comparar la distribucion de las
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dimensiones de la Escala de Percepciones de Calidad de Servicio entre si, aplicadas a los
trabajadores. Para los tres casos, los resultados arrojaron diferencias significativas
Resulta importante recordar que dicha prueba es una técnica no paramétrica en caso de
mas de dos muestras relacionadas. En particular, esta prueba asume que los datos estan
en una escala ordinal, evaluando la hipotesis nula de que las distintas muestras (mas de
tres muestras, en este caso cinco por la cantidad de dimensiones del modelo) fueron
extraidas de la misma poblacion o de poblaciones con la misma mediana, siendo que el

numero de casos es el mismo en cada una de las muestras (Siegel y Castellan, 1970)

Por ultimo, se aplico la prueba U de Man-Whitney para comparar la distribucion de
la escala Percepciones de la Calidad de Servicio aplicada a los clientes externos y la
distribucion de la escala Percepciones de la Calidad de Servicio aplicada a los
trabajadores, cuyo resultado no arroj¢ diferencias significativas. Resulta importante
destacar que dicha prueba se usa ante muestras independientes, es decir, cuando dos
condiciones se aplican a participantes distintos y los datos de las variable son de tipo
ordinal (en este caso, los clientes externos y trabajadores como dos grupos diferentes de
participantes respondieron a una Escala de Percepciones de Calidad de Servicio).
Permite comparar los totales de categorias de las dos condiciones a partir de la
clasificacion conjunta; si las diferencias son aleatorias habria las mismas categorias (altas
y bajas) para las dos condiciones aproximadamente y se aceptaria la hipdtesis nula como
resultd en este caso particular en que fue aplicada (Greene y D'Oliveira, 2006), usando la

mediana como medida de tendencia central.
s Analisis Cualitativo.

Al indagar especificamente qué aspectos de la tecnologia y pagina web de la
organizacion se deben mejorar para impactar positivamente en los tiempos de respuesta
que la misma les ofrece (aspectos peor valorados por ambos grupos muestrales) los
clientes externos recomiendan automatizar los procesos de la organizacion y permitirles
como intermediarios la consulta de informacion valiosa como recibos de pago,
cotizaciones y estatus de polizas y reclamos a través de la pagina web, en este momento
practicamente inutilizada, y asi reducir el tiempo que invierten en llamadas telefénicas y
correos electronicos que son atendidos de forma tardia. especialmente porque empresas
competidoras a la evaluada, con las que los corredores también trabajan. ya ofrecen esos

SEervicios.
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Objetivos _de cambio: Como principal objetivo de cambio generado del diagnostico

organizacional realizado se presenta la mejora / redisefio de la pagina web como forma de
impactar directamente los tiempos de respuesta que se les ofrece a los clientes-
intermediarios. tomando en cuenta los cambios de caracter humano qgue deben darse
para acompafar y sustentar dicho cambio tecnologico, que permita ademas un
precedente en relacién a como abordar este tipo de cambios a futuro y acerca al sistema
cliente a la vanguardia digital y al mejoramiento continuo con la participacion de todos los
involucrados. El abordaje de otros aspectos de los procesos de trabajo. por unidad, que
influyen en cichos tiempos de respuesta podra ser realizado a través de un proyecto
posterior. Tal como indican Cadle y Yates (2008; c.p. Ciric y Rakovic, 2010) resulta de
vital importancia el nimero de trabajadores involucrados en un cambio tecnoldgico y
como estos deberan modificar igualmente sus actitudes y comportamiento en el tiempo

que se tiene disponible para el proyecto para que éste verdaderamente sea exitoso.
Factibilidad de la intervencion

La factibilidad de un proyecto — en su fase de intervencion - se circunscribe a la
pertinencia circunstancial, esto es, la posibilidad de contar con los recursos humanos.
econdmicos y logisticos para su desarrollo. Un proyecto es viable o factible cuando se
demuestra desde el punto de vista tedrico su relevancia y desde la metodologia sus
posibilidades de aplicacién (Dubs y Siso, 2002). De acuerdo con Hurtado (2015) se consideran

varias factibilidades:

Factibilidad técnica: El proceso técnico necesario para llevar a cabo la propuesta de este

proyecto viene dado por la intervencion de expertos en €l area tecnologica y en Desarrollo
Organizacional con la participacion de las unidades del sistema cliente involucradas en el
cambio a realizar. La organizacion ya cuenta con una pagina Web que sera simplemente
redisefiada para incluir funcionalidades de interes para los clientes y ademas el mismo
equipo de tecnologia de la empresa puede contribuir a la validacion y mantenimiento del
redisefio, lo que permitiria que el cambio se instaure en el tiempo y se le puedan seguir

realizando mejoras a futuro.

Factibilidad econdmica / financiera; Dentro del disefio de la propuesta se incluira el

estimado de inversion aproximado que solicitaria el proveedor de servicios de software asi
como los honorarios de los consultores de Desarrollo Organizacional, en caso que el

sistema cliente apruebe su participacion; en caso que decida liderar el proceso a traves
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de consultores internos dicho costo no se incluira. Dado que la organizacion es de
caracter trasnacional y cuenta con el soporte de capital extranjero y tomando en cuenta la
importancia de mantener la cartera de clientes VIP seleccionada como parte de la
estrategia de la organizacion de los proximos afios y el costo seria un monto unico por los
meses de implementacion del software, se considera viable que la organizacion considere
invertir en un cambio tecnoldégico que mejore la calidad del servicio que ofrece a sus
clientes, tomando en cuenta lo que mencionan Ciric y Rakovic (2010) como razones de
peso para dicha inversion: la sobrevivencia, la mejora de la eficiencia y la competitividad

del negocio.

Factibilidad administrativa: Mas alla del cumplimiento de normativas de seguridad

informatica asegurando la confidencialidad de la informacion manejada a traves de la
pagina web y de las leyes aseguradoras que ya rigen el proceso del sistema cliente, el
proyecto no se encuentra impactado por otro tipo de politicas o disposiciones del estado,
y aunque permitiria un mayor aprovechamiento de la jornada laboral de las unidades

involucradas, no requiere un cambio en el organigrama.

Factibilidad institucional: Dado el interés del area comercial y de RR.HH del sistema

cliente en conocer la Calidad de Servicio percibida por un grupo selecto de clientes, el
cual permitio la realizacion de un Diagnostico Organizacional con aprobacion de sus
instancias superiores de reporte, se considera que la propuesta, respondiendo a las
principales deficiencias encontradas en los resultados del Diagndstico, tambien sera
respaldada por la institucion. Ello resulta primordial para el éxito del proyecto ya gue los
lideres o patrocinantes del mismo ademas de supervisar su desarrollo impulsan a la
participacion y compromiso de todos los demas miembros de la organizacion con el
cambio (Civic y Rakovic, 2010).

Factibilidad social: Se espera que con la implementacion de la presente propuesta se

impacte favorablemente no sélo la satisfaccion laboral de los trabajadceres de las unidades
involucradas e intermediarios de seguros reduciendo el tiempo de su jornada invertido en
la atencion telefénica y envio de correos electrénicos relacionados a informacion que ya
estara disponible en tiempo real a traves de la pagina Web, sino tambien la satisfaccion
del cliente final (contratantes de pdliza) ya que sus intermediarios podran darles

respuestas mas rapidas a sus solicitudes, lo cual es la razon de ser del sistema cliente.
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Disefo de la propuesta

el uso sostenido del redisefio de la pagina web con tas nuevas funcionalidades
contando con la participacion y apoyo de los trabajadores involucrados y su
compromiso con la transformacion digital, tras el plan de comunicacion de los
avances del proyecto y el plan de entrenamiento para los trabajadores vy
corredores de seguros. El servicio que se ofrece a los clientes (intermediarios) una
vez implementado el proyecto es el acceso en tiempo real a la carga y descarga
de informacion de interés para la administracion de las polizas de los clientes

finales

Plan de ejecucion y recursos requeridos en cada [ase del mismo' Esta informacion

se eshoza en el siguiente Diagrama de Gantt.
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Tabla 2.

Plan de Ejecucion del Proyecto Factible.

AR
19/20]21
‘ i T
VALIDACION DE LA PROPUESTA CONSULTORES EN DO - | (N () O 5 N L "”’*i“' R O A
SELECCION DEL PROVEEDOR Dt SERVICIOS . ‘ . | i
|DE SOFTWARE Y APROBACION DE VERSION | W | | | ‘ ‘
PRELIMINAR DE PROPUESTA DE SERVICIO  |PERSONAL DE RRHH, FINANZAS ¥ | ] | [ 1 ' | | |
(SIENDO ESTE EL REDISERO DE LA PAGINA | TECNOLOGIA QUE INTERVENGAN Ef EL : | i | f
WEB) PROCESO DF EVALUACION DE PROVEEDORES. | % | |
PRESENTACION DEL PROYECTO A LA PERSONAL DE RRHH, TECNOLOGIA Y E i i
[ORGANIZACION CONSULTORES EN DO [ | -
GRUPOS FOCALES CON UNIDADES [ \ !
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¢« Evaluacion y seguimiento:

o En el diagnostico: A través de todo el proceso de planificacion, ejecucion y

presentacion de los resultados del Diagnostico con el sistema cliente se
confirmé la correspondencia entre los instrumentos de recoleccion de
informacién y modalidad de aplicacion de los mismos con las condiciones

de las fuentes de informacion seleccionadas; igualmente se despejaron
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)

dudas sobre el proceso de analisis y resultados y se brindd mayor

informacién y analisis adicionales requeridos por el sistema cliente.

En la factibilidad: Desde la aprobacion de la propuesta debera llevarse un

proceso de control de presupuesto para garantizar que el mismo cubra
toda la ejecucion del proyecto y llevar una bitacora con cualquier
contingencia externa o interna a la organizacion que pueda impactar la
implementacion del proyecto: p.e. la ejecucion de otro proyecto que resulte
en ese momento de mayor interés o importancia para la organizacion,
cambios en las regulaciones y leyes del sector economico al que

pertenecen, entre olros.

En el disefio de la propuesta: Aungue 10s tempos de respuesta de cara a

los clientes (intermediarios de seguros) pueden verse impactados por
multiples variables, se ha considerado que el cambio tecnologico a traves
del redisefio de la pagina web es el que mas rapidamente permitira acortar
dichos tiempos ya que permite un flujo mas directo de informacion, es decir
que la misma informacién que alimentan los trabajadores a través del
sistema Acsel/x estara disponible para los intermediarios en la pagina web
sin necesidad de ser redirigidos mediante otros medios de comunicacion,
mientras que el levantamiento, analisis, redisefio, aprobacion e
implementaciéon de nuevos procesos de las tres unidades organizativas
involucradas puede lievar un mayor tiempo en su gjecucion y el impacto
puede no ser tan visible de caras a los clientes (intermediarios de seguros)
ya que se tratan de procesos internos de la organizacion. No obstante,
durante el proceso de presentacion de la presente propuesta al sistema
cliente se discutira la adecuacion de su disefio a fin de modificarse, de ser

necesario, para su aprobacion.

En la ejecucion o aplicacion _del disefio: Se debera medir si los tiempos

previstos para cada fase del proyecto se cumplen, asi como el nivel de
participacion de los designados como responsables de cada una de las
fases y el grado de adecuacion de los resultados esperados con aguellos

que se van obteniendo semanalmente.
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o En la evaluacion de la propuesta: A través de los grupos focales previstos

con las unidades organizativas involucradas en la mejora tecnologica se
validara que las nuevas funcionalidades de la pagina web respondan a los
requerimientos realizados. Igualmente a través de un segmento de
consulta en la pagina web se podra medir el nivel de satisfaccion de los
clientes (intermediarios de seguros) con el redisefio de la misma. Por otra
parte, en reuniones con los lideres del proyecto, se discutiran los
resultados obtenidos tanto en materia tecnolégica como en relacion a las
competencias desarrolladas en los trabajadores involucrados para el
afrontamiento de nuevos procesos de trabajo y la implementacion de

nuevos procesos de cambio a futuro.
Validacion de la propuesta

La presente propuesta ha sido elaborada en conjunto con asesores del area de
Desarrollo Organizacional y Tecnologias de Informacion a fin de contar con el rigor

tecnico y metodoldgico para su presentacion y aplicacion en el sistema cliente

Inicialmente, se sostendra una reuni¢n de presentacion de la propuesta con la
persona contacto de RR.HH en el sistema cliente y posteriormente otra de mayor
profundidad en donde también participe el equipo de tecnologia de la organizacion para
discutir sobre los objetivos y fases del proyecto. En caso se sugieran cambios, se pautara
nuevamente una reunion para la aprobacion del proyecto con las modificaciones llevadas
a cabo y para la fijacion de las fechas de realizacion y responsables de cada una de las

actividades descritas anteriormente como parte del disefio de la propuesta.
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V. RESULTADOS

5.1. Propuesta para la ejecucion de un proyecto de redisefio de la pagina web de la
organizacién en cuanto a las operaciones de las unidades de Suscripcion y
Comercial, Operaciones y Reclamos, y Estrategias de Desarrollo Organizacional
que acompafando a ese cambio, garanticen la participacion y aceptacion del

cambio mismo por parte de los trabajadores y clientes externos.

En este segmento se abordara inicialmente la propuesta técnica de desarrollo de
software que sera discutida en los grupos focales con el personal de las unidades
involucradas en el proceso de cambio (Suscripcion Yy Comercial, Operaciones y
Reclamos) con el fin de tener una base sobre la cual giraran los requerimientos de
redisefio de la pagina web y las demas estrategias que potenciaran |a implementacion y
mantenimiento de dicho redisefo y sus beneficios; y se explicara posteriormente, |a
metodologia de grupos focales que se utilizara para lograr acuerdos y planes de accion en

la materia.
PROPUESTA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Para comenzar, debe abrirse un proceso de seleccion de proveedores que
ofrezcan servicios en el area de desarrollo de tecnologia del sector asegurador, contando
con la evaluacion del area de RRHH. IT y Finanzas de |a aseguradora Seleccionado el
proveedor, este debera revisar la arquitectura de software actual asi como levantar 10s
requerimientos funcionales y plantear el desarrollo de una aplicacion gue permita mejorar
la automatizacion de los procesos y la velocidad de acceso a la informacion. incluyendo la

integracion del sistema Acsel/x con la pagina web de |a organizacion.

Para el presente proyecto, se muestra la propuesta de un proveedor ya
contactado, sobre la base de |a cual se desarrollara la logistica de Grupos Focales con
trabajadores de las unidades de Suscripcion y Comercial, Operaciones y Reclamos, a fin
de pulir los requerimientos tecnolégicos a ser realizados al proveedor escogido Y
comunicar los beneficios que dicha mejora tecnologica puede traer a los trabajadores,
incluyendo una disminucion de la carga laboral por el menor tiempo de la jornada a ser

invertido en la atencién de consuiltas via telefonica y por correo electronico
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Situacion Actual

La aseguradora actualmente utiliza el sistema Acsel/lx con numerosas
configuraciones realizadas previamente, inclusive algunas que permiten la integracion con
su pagina Web pero Unicamente para el ramo automovil, ramo gue ya no ofrecen, por lo
que se requiere desarrollar dichas funcionalidades para el ramo patrimonial al cual se

dedican exclusivamente desde el afo 2017.

Dado cue lo gue se va a incluir en la pagina web son nuevas funcionalidades con
respecto a un ramo distinto de servicio que se integre a la informaciéon que ya se
encuentra en el sistema Acsel/x no se hace necesario desarrollar una nueva version o
release del sistema ni un patch del mismo que solucione errores encontrados en la
version actual, sino que se seguira trabajando con la misma version de Acsel/x enlazando
su informacion a la pagina web a través de los servicios web como se detalla mas

adelante.

Entre las necesidades con mayor prioridad para el area Web. reportadas por
clientes de la aseguradora (intermediario/corredores de seguros), se encuentran las

siguientes:
o Portal de Intermediarios

Cotizacion de Polizas Patrimoniales

)

o  Emision de Polizas Patrimoniales

o Administracion de usuarios

o Declaracion de Siniestros Patrimoniales

Detalles de Facturacion

)

Solucion Propuesta

Se propone la ejecucion de un proyecto de 3 meses (13 semanas) para el
desarrollo de un portal de intermediarios como pestafia especifica dentro de la pagina
web de la aseguradora que permita la interaccion con los corredores al solicitar, recibir y

enviar informacion concerniente a la tramitacion de polizas y siniestros del ramo
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patrimonial. Cabe destacar que se utilizaran los servidores ya disponibles en el sistema

cliente.

La arquitectura de Software a utilizar estara basada en la implementacion de una
capa de servicios Web que sirva para la integracion con el sistema Acsel/x, lo cual
permitira la reutilizacion de software para futuras implementaciones gue requiera el

sistema cliente en cuanto a aplicaciones maoviles y otros portales

La Arquitectura propuesta para el portal, esta basada en la utilizacion de servicios

Web, sus ventajas principales son las siguientes:

* Orientada a servicios, la logica de negocios esta centralizada en PL/SQL
(Programing Language / Structured Query Language)como lenguaje de
programacion incrustado en Oracle, el cual manipula datos de la misma manera en
que lo hace SQL como base de datos relacional; y es expuesta a través de Web

Services.

b

o Facllita la reutilizacion entre diferentes portales y aplicaciones moviles

Facilita el mantenimiento al evitar la duplicidad de codigo.

(]

¢ Orientada a una excelente experiencia de usuario alcanzada a través del uso de
tecnologia Front End basada en JQUERY HMTL5 y CCS3.

» Tecnologia de punta para proveer una interfaz grafica amigable y acorde con las

tendencias actuales del mercado.
¢ Compatibilidad con los principales navegadores Web.

» Tecnologia actualizada: garantiza la extension del tiempo Util de los portales y
permite la utilizacion de funcionalidades por usuarios del Front y diversos

analistas, lo cual disminuye la dependencia de funcionalidades de Acsel.

Se propone, de esta manera, renovar la pagina web de la aseguradora, tanto en su
disefio grafico como en su arquitectura. Paralelamente es necesario repensar la
arquitectura interna de la pagina web, distinguiendo la parte dirigida a los corredores de
seguros y la parte dirigida al personal interno. Su objetivo principal mejorar la
comunicacion del corredor de seguros con el personal interno, potenciar y mejorar la

Imagen de la pagina. La web de la aseguradora es una crucial herramienta de trabajo,
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tanto desde la perspectiva interna (personal internc) como externa (corredores de

seguro).
Alcance del desarrollo de software

El proyecto abarcar desde el disefio de navegacion del portal, incluyendo el diseno
grafico, hasta las pruebas y apoyo para despliegue €n produccion de las siguientes

funcionalidades:
Cotizacion de patrimoniales
o Modulo de usuarios
Reportes:
o Primas
« Primas pendientes
» Primas cobradas
= Primas devueltas
- Cheques / transferencias devueltos
~  Relacion de Gastos de Cobranza
o Siniestros
« Siniestros Pendientes
= Siniestros Pagados
o Indicadores de Gestion
« Tiempos de respuesta por proceso y responsable

Listado de Renovaciones

(@]

o Anticipos
Documentos

- Carta de solvencia
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¢ Referencia
Practicas técnicas a Utilizar para aseguramiento de Calidad

Se utilizarén las siguientes practicas técnicas de desarrollo de Software Agil

durante el proyecto:

~

o Integracion Continua
o Implementacion de Pruebas Unitarias
o Programacion en pares, para las historias de usuario de mayor complejidad

Utilizacion de JIRA + GreenHopper como herramientas de gestion de proyectos

]

Agiles.
Configuracion de Scrum a utilizar

Se utilizara SCRUM como Framework de desarrollo de Software Agil, con Sprints
de desarrollo de 2 semanas cada uno Los Sprints en este contexto se refieren a
iteraciones de desarrollo. Cada Sprint iniciara con una reunion de planificacion, en la que
se establece con los usuarios el alcance funcional. Al finalizar el Sprint se realizara una
presentacion con los resultados obtenidos para que sean tomados en cuenta en el
proximo periodo de desarrolio. Durante cada Sprint se realiza el desarrollo y las pruebas
de usuarios para el alcance funcional acordado, de manera que al finalizar ese periodo,
se obtengan incrementos del producto que esten probados y certificados. De esta forma,

se maximizan las oportunidades de recibir feedback.

Estatus diario l

i
1 Entregable
| potenciala
produccion

et e |

Backlogde

Necesidades |
i

el A

[ i Planificacion

CEE T IR

Figura 3. Framework Scrum.
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La figura 3 muestra de forma grafica los elementos principales del Framework

Scrum, entre los cuales destacan los siguientes:

o BackLog de necesidades: lista priorizada de requerimientos. Se utilizara el
formato de historias de usuarios y se estableceran las prioridades con los

usuarios responsables del proyecto.

- Planificacién o Sprint BackLog: lista de requerimientos a atender durante el

Sprint en curso.
Planificacion

El equipo de Desarrollo trabajara de manera remota y en sitio. segun la
planificacion detallada que se realice Los roles y la dedicacion por proyecto se muestra a

continuacion:
o 2 programadores Web.

o Un coordinador de proyecto con conocimiento de Acsel y del negocio de

Seguros.

La siguiente tabla muestra la configuracion propuesta para la aseguradora. De ser

aprobada, se realizara una planificacion detallada con el cliente.

Tabla 3

Planificacion de horas de trabajo por semaiia.

SEMANA (3 Meses de Ejecucion Inicial)
Roles 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 |Horas
Coordinador 32 32 32 32 32 ( 32 | 32 | 32 | 32 | 32 32 | 32 | 32 | 416
Programador 20 20 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 | 440
Programador 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 | 400
Total 32 52 A U 1 O o 0 i s O s R o 7 O B 38
Garantia

Se incluye 3 meses de Garantia contados a partir de la fecha de culminacion del
tltimo Sprint del portal. En este periodo el proveedor dara soporte tecnice y ejecutara

actividades de mantenimiento carrective sobre funcionalidades incluidas en el alcance que
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presenten un comportamiento diferente al acordado en los reguerimientos. Estas

actividades seran realizadas por un equipo técnico calfficadc
Estimados de Inversion

Se proponen 3 meses de proyecto (13 semanas de desarrollo), con un total de
1.256 horas de trabajo. El estimado de inversion del proyecto es de 500 $, se puede
dividir el proyecto en cuotas del 30%, 30% y 40%. La primera cuota sera al iniciar, la
segunda en mitad del tiempo, o sea, una vez presentada la version preliminar a ser
probada por los empleados de las unidades técnicas de la aseguradora, y la dltima al final
con el cierre del proyecto, es decir, al lanzamiento del acceso al portal por parte de los
intermediarios. Con la finalidad de acelerar el tiempo de arranque del proyecto, se
propone iniciar la ejecucion sobre esta estimacion. En caso que se requiera mas tiempo o
menos, se podran proponer negociaciones para extender ¢ acortar el proyecto. El monto
de inversion no incluye el IVA, el mismo sera incorporado en caca factura asociada con el

servicio, segun el porcentaje vigente en ley

Cabe destacar que estos honorarios olanteados tienen relacion al desarrollo
técnico del proceso sociotécnico, sin embargo, los honorarios vinculados a la participacion
de los consultores en Desarrollo Organizacional en las intervenciones sociales del
proceso sociotécnico que se explicaran a continuacion deben ser consideradas aparte en
caso el sistema cliente decida contar con apoyo externo en la gestion de cambio.

planteandose como el 40% del costo total de inversion del proyecto técnico.

GRUPOS FOCALES

Caracteristicas

El grupo focal es una técnica de recoleccion de datos cuyo principal objetivo es
conocer las opiniones de sus miembros, basandose en la interaccion entre los mismos.
Estudia la pluralidad, es decir, la variedad de experiencias, ideas, y opiniones de los
participantes, en un tiempo relativamente corto. Es considerada una técnica de
investigacion cualitativa que se fundamenta en una epistemologia constructivista e
interpretativa bajo un método inductivo, a diferencia por ejemplo de los cuestionarios, que

recaban informacion cuantitativa sobre un fenomeno sobre el cual previamente se ha
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construido un modelo teodrico basado en hallazgos empiricos y se han establecido
hipétesis deductivas, bajo una orientacién positivista (Martinez, 2004; Hamui-Sutton y
Varela-Ruiz. 2013).

Dentro del campo del Desarrollo Organizacional los grupos focales han sido
utilizados para socializar los resultados de un diagnostico de Clima Organizacional y a
partir de alli evaluar los riesgos individuales, intergrupales y organizacionales detectados.
Preferiblemente, debe haber entre dos y diez grupos, dependiendo del tema que se desea
abordar, y los grupos deben estar compuestos por cuatro o seis personas. Generalmente
una sesion de grupo focal dura entre una y dos horas, cualquier cambio dependera de la
dinamica del grupo y del tema estudiado. Se recomienda grabar la sesion, para asi tener
registro del lenguaje verbal y del no verbal para esto es necesario que los participantes

autoricen ser filmados (Cardenas, Arciniegas y Barrera, 2009).

En cuanto al analisis de contenido. se generan categorias a través de la
comparacion constante entre unidades de analisis, considerando si son similares o
diferentes de otras y etiquetandolas. Esta categorizacion debe hacerse teniendo como
base los objetivos de la investigacion. Primeramente se describen dichas categorias.
luego se ordenan conceptualmente los datos y se finaliza con la teorizacion sobre el tema
como acto creativo. Pueden emplearse como herramientas del analisis algunos
programas computacionales como Word net, Atlas/ti, Etnograh, Nud'ist y Decision
Explorer, que permiten establecer vinculos entre las categorias, asi como elaborar
dibujos, diagramas causales, matrices y cuadros que los representen. Para asegurar a
confiabilidad de los resultados obtenidos se puede emplear la bitacora como forma de
documentacion de las actividades llevadas a cabo. mientras que para garantizar la validez
se realiza la triangulacién de la informacion, integrando fuentes bibliograficas y estudios

previos relacionados con el topico tratado (Hamui-Sutton y Varela-Ruiz, 2013).
Guia para su Implementacion

En el caso de este proyecto en particular, se pueden realizar un total de 6 grupos
focales. 2 con cada unidad involucrada en el proceso de mejora tecnologica (Suscripcion
y Comercial, Operaciones y Reclamos) tomando en cuenta que el tamano de cada unidad
es menor a las 12 personas, y divididas dichas intervenciones en dos tiempos. Cada

sesion podra tener una duracién aproximada de hora y media. Desde el area de RRHH se
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extenderia la invitacion a los participantes y los consultores en Desarrollo Organizacional

serian los moderadores de dichas actividades.

La primera ronda de grupos focales se realizaria con la finalidad de comunicar los
resultados del Diagnéstico Organizacional a los participantes, generar otras propuestas de
mejora asi como discutir [a propuesta planteada por el proveedor de servicios de software,
la cual se describid en el apartado anterior. y pulir los requerimientos tecnolégicos que

éste debera cubrir Podria utilizarse la siguiente lista de puntos a tratar:

o Breve Introduccién, indicando la finalidad del grupo focal.

Intervencién del consultor presentando los resultados del Diagnostico

O

Organizacional realizado, en el cual participaron los asistentes al grupo focal.
Tomando en cuenta lo que describen French y Bell (1996) en lo referente a la
Retroalimentacion de Encuestas como intervencion organizacional de tipo Global,
permitiendo que los datos de las encuestas realizadas realmente tengan
consecuencias para la organizacién dirigiendo acciones de cambic y no
solamente se archiven y olviden.

~ Consulta sobre impresiones generales sobre el diagnostico.

Intervencion del consultor presentando la propuesta del proveedor de software

~ Consulta sobre impresiones generales sobre la propuesta.

o Consulta sobre qué informacion, datos, listados, archivos vy funcionalidades
deberan incluirse dentro del apartado de alcance de la propuesta.

Consulta sobre qué otros aspectos debe mejorar la organizacion para impactar

O

positivamente en la Calidad de Servicio.
o Cierre, agradecimiento e informacion sobre nuevo grupo focal a ser realizado tras

la implantacion del software.

La segunda ronda de grupos focales se realizara una vez lista la version preliminar
de la pagina web con las nuevas funcionalidades que se le solicité implementar al
proveedor de servicio. a fin de valdar que responda a las necesidades levantadas

anteriormente, y podria tomar la siguiente estructura:

5 Breve Introduccion, indicando la finalidad del grupo focal.

50



Intervencion del consultor juntc con el proveedor de servicios de software
presentando el funcionamiento de la pagina web redisenada.
o Consulta sobre impresiones generales de nuevas funcionalidad de la pagina web.
o Cierre, agradecimiento e informacion sobre el uso de la informacion recabada, el
cual seria o bien el lanzamiento oficial de la nueva pagina o bien la modificacion

de funcionalidades segun las sugerencias obtenidas.

Cabe destacar que en todo grupo focal debera estar presente al menos un
integrante del equipo de IT de la aseguradora para ayudar a aclarar dudas sobre los
requerimientos, implementacion, alcance y evaluacion del redisefio de la pagina web

llevada a cabo por el proveedor de servicios de software

5.2. Plan de comunicacion para informar tanto a los corredores de seguros como al
personal interno de la empresa sobre la implementacion del redisefio de la pagina

web de la organizacion.

La Comunicacion se ha definido como un proceso que permite la interrelacion
entre seres humanos gracias a una diversidad de signos que convergen en un cédigo
valido para el intercambio de ideas, promoviendo la accion como consecuencia del

pensamiento y garantizando la retroalimentacion del proceso en si (Rincon, 2014).

Mas especificamente, la Comunicacion Corporativa se desprende como un
proceso sistematico que integra personas, procesocs y estructura organizacional con el fin
de desarrollar una impronta organizacional a partir de los elementos de identidad
conceptual, visual y conductual, estableciendo un codigo que impulse todas las acciones
organizacionales para la proyeccion de una imagen global. Ello permite apuntar a y
resaltar los logros comunes, genera una plataforma informativa que respalda el proceder

socialmente responsable de la empresa (Rincon, 2014).

Por otra parte, las Relaciones Publicas son vistas como una funcion organizacional
de asesoria que permite potenciar las funciones y desempefio de una organizacion como
forma de optimizar la comunicacion. Dentro de las funciones comerciales de las RRPP se
encuentran el optimizar el intercambio de bienes y servicios y transacciones utiles,
previendo asi las relaciones con los clientes y proveedores de servicios, mientras que el
envio de mensajes institucionales y las relaciones con los empleades estan dentro de sus

funciones institucionales (Rincon, 2014).
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Siguiendo lo propuesto por 0s Manuales Practicos de la PYME (s f.) el objetivo del
plan de comunicaciones €n este caso es dar a conocer las nuevas funcionalidades o
caracteristicas del cambio organizacional 'y de la actualizacion de la plataforma
tecnologica utilizada por los corredores de seguros, y engloba el programa comunicativo
de actuacion (a corto, mediano y largo plazo), recogiendo metas, estrategias, publicos,

objetivos y mensajes basicos. Previo a la implementacion de dicho plan, es necesario

contar con:
« Decisidon, compromiso y apoyo total del equipo directivo.
o Politica (lineamientos generales) de comunicacion interna definida.
+ Responsable o area de comunicaciones \nternas reconocido por todos.

La estrategia de comunicacion interna consiste en establecer la comunicacion

tanto al corredor como al personal interno por medio de los siguientes canales:
e Canal de comunicacion corporativo o intranet

e Buzon de comunicaciones en la pagina web: sugerencias, comentarios, preguntas

frecuentes, peticiones de informacion, quejas.
¢ Correo electrénico

« Perfiles corporativos de Linkedin y Whatsapp

En la sociedad de hoy. esta en boga el marketing digital, es decir, |a promocion de
productos, servicios © marcas dirigidos al publico target por medios y canales
electronicos, ya sean dispositivos moviles. redes sociales, anuncios desplegables como
pop-ups 0 banners y motores de busquedas como Google. Cabe destacar que tiene un
costo menor a los medios tradicionales (Rodriguez, 2016). Y dado que en este caso el
publico al que va dirigido son especificamente los trabajadores de la aseguradora y sus
intermediarios. no tendria sentido utilizar una campana en medios masivos tradicionales
como radio, televisién y prensa ya que ello no garantizaria que los interesados recibieran
la informacion. sino seré de mayor utilidad emplear los datos de contacto ya disponibles
del publico target (por ejemplo, sus COIreos electronicos v numero de teléfono, los perfiles

corporativos en Linkedin de las empresas a la que pertenecen los intermediarios. etc.).
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Es importante resaltar que la organizacion no cuenta con un periodico corporativo
pero si con tableros de anuncios en forma de carteleras. por lo que los anuncios enviados
por medios electronicos podran imprimirse y dejarse anidados a dichos tableros durante el
tiempo que correspondan segun la planificacion. De igual forma, la aseguradora no cuenta
con perfiles de Facebook, Instagram © Twitter especificamente para Venezuela debhido a
lineamientos institucionales desde la casa malrz, por [0 que unicamente se tomaran en

cuenta como redes sociales a Linkedin y VWhatsapp.

Con base en lo anterior, a continuacion se muestra en la Tabla 4 un cronograma
de comunicaciones corporativas con la frecuencia, por canal, en la que seran enviados los
mensajes antes, durante y después de la implementacion del redisefio de la pagina web
de la organizacion, a fin de mantener a los clientes internos y externos de la empresa
informados sobre el progreso del cambio tecnoldgico a realizar. Tal como se menciono
anteriormente, se han seleccionado los medios que |a organizacién actualmente maneja

para comunicarse con sus distintos publicos y que se ajustan a los objetivos planteados.
Tabla 4

Cronograma de comunicaciones corporalivas.

RN COM Correo Pagina Web e

B electronico Linkedin Whatsapp Intranet
Semana 1 X X X
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana5
Semana 6

£
|

Semana 7
Semana 8 X

A\)\}R‘|')<><>()<><X

|
|
‘ Semana 8

|
|
\
|
i

et x| I ]IxX]|X

|semana 10 |

|

|

|
1

| >
|

\

]

\

|

<
13

757ernana _lylﬁ

| Semanalz | |
| Semana 13 |

DURANTE Semana 14
l Semana 15 X
l Semana 16

DESPUES 'Semana 17 X

‘)(l)f =K }-J:')\:'
>

| > | X

]

>l b I

En la tabla 5 se observa el contenido basico de los mensajes a ser enviados antes,

durante y después de la implementacion del redisefio de la pagina web de la



organizacion, los cuales pueden ser integrados en un arte segun las consideraciones del

disefador grafico de la organizacion en conformidad con sus lineamientos

comunicacionales (colores corporativos, logo, estilo de comunicaciéon, slogans, entre
otros). Cabe destacar que el mensaje incorporado en la pagina web debera tener el

formato de un banner desplegable al abrir la pagina para garantizar que los usuarios de la

misma reciban la informacion apenas accedan a la pagina web.

Tabla b

Contenido de comunicaciones corporativas.

MEDIO | DESTINATARIO | ANTES DURANTE DESPUES |
‘ I
\ | '
| | ;
| 3 ‘ | Visitz el Portal de Intermediarios |
\ i Estamos trabajandoen [a Sezuimos trabajando en la site ¢l Portal de Inte dega &
w ; | ra la Administracion
| EMPLEADOS implementacion de un Portal de mplementacion de un Portal de ‘Da R rr; stracion de Poli zas
| e i . i . 5 tr In s en
| Intermediarios para la Administracién | Intermediarios para la Administracion FerRaRles BRONESH pagma
: ; aia T i b (Lin
iia Chitén de Polizas Patrimoniales con el finde | ce Polizas Patrimoniales con el fin de Wi iinky
i - mejorar la Calidad de Servicio que mejorar la Calidad de Servicio que [
electronico, \ Ir ? ad de.3 EL Gue ‘; : {' 8 !
A fri ient | rec 1ros cliente |
Linkedin y | ofrecemosa nuestrosclientes | Ofrecemaosa nuestros ¢ 5 |
Whatszpp !
ENSAJES Estamos trabajandoen la I Estamos trabajando en la |
MENSAJES | implementacion de un Portal de implementacicn de un Portal de |
INTERMEDIARIQS | i Y Ty et o s R
Intermediarios para la Administracion | Intermediarios para la Administracion | Visita el Portal de Intermediarios |
| de Pélizas Patrimoniales conel finde | de Pélizas Patrimaniales con el finde |para la Administracion de Polizas‘
| P
| mejorar los tiempos de respuestade | mejorar los tiempos de respuesta de | Patrimoniales en nuestra pagina
o _— |
| ' cara al cliente cara al cliente ‘ Web (Link} \
| T [ 1
I T ‘
| ‘ )
| " it S : Rl | Yase encuentra disponible
) ! Pronto estara disponible el Portal de | Pronto estara disponible el Portal de | [
PaginaWebe | EMPLEADCSE nuestro Portal de In:ermedsa-"0<|
| "~ ! Intermediarios para la admistracion de * Intermediiarios pa a |la admistracion de : ;
Intranet | INTERMEDIARICS para la Administracion de Polizas |
olizas Patrmoniales Polizas Patrimoniales : i '
i Pairimoniales (Link)
| |
| | ‘

Adicionalmente al

Plan de Comunicacion

de cara a los

intermediarios y

trabajadores de la aseguradora en general, es importante resaltar que en relacién al
vinculo con los impulsadores del cambio (aquellos que dirigen el proyecto dentro de la
aseguradora) se requiere realizar reuniones que permitan generar los acuerdos
necesarios para planificar, ejecutar y monitorear cada uno de los planes que componen el

proyecto.

Un primer momento de reunion seria el correspondiente al Kick-off, en el cual, tras

la presentacion de la propuesta, la misma sea aceptada y se firmen los compromisos y
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contratos correspondientes tanto con los consultores en DO como con el proveedor de
desarrollo de software, y mas aun en el cual los responsables de cada area involucrada
tanto técnicas (Suscripcion y Comercial, Operaciones y Reclamos) como de apoyo
(RRHH, Finanzas, IT. Disefio Grafico). Seguidamente, resultan de principal interes las
reuniones de avance semanales para repasar los indicadores de medicion de cada uno de
los procesos que se estan llevando a cabo y discutir algunos cambios que se deban

realizar bajo la marcha para asegurar la consecucion de las metas

Seguidamente, como grandes hitos, son necesarias las reuniones para |a
evaluacion de la version beta y la version definitiva del redisefio de la pagina Web por el
grupo directivo antes de ser evaluados en los grupos focales y grupos de entrenamiento
con el resto del personal, a fin de validar el cumplimiento de expectativas con respecto a

su funcionamiento.

Por ultimo. durante la Reunion de Cierre al finalizarse el proyecto, se abordaran los
resultados del mismo en término de los objetivos gue se plantearon inicialmente.
analizando los logros y aspectos de mejora encontrados y se podran definir acciones para
el mantenimiento y evaluacion del proyecto pasado un tiempo de su implantacion, asi

como la necesidad de nuevos proyectos gue s€ nayan detectado en el proceso.

5.3. Plan de intervencién en los usuarios internos considerando los aspectos

sociotécnicos que sean necesarios para el cambio propuesto.

Los sisteras sociotécnicos tal como los definen Cummings y Worley (1993; c.p.
Manrigue, 2013) permiten perfeccionar de forma conjunta la relacion entre los elementos
sociales y técnicos. siendo su aplicacion de caracter altamente participativo. Es por ello
que no solamente €s necesario adaptar la tecnologia a los procesos que requiere realizar
el personal de determinadas unidades para alcanzar una mayor calidad en sus resultados,

sino también lograr adaptar al personal a dichos cambios en la tecnologia.

Siendo parte importante de este proyecto el redisefio de la pagina web de Ia
organizacion como una manera de maximizar el aprovechamiento de los recursos Y
responder a las exigencias de los clientes con respecto al servicio. es indudable que debe
realizarse bajo un parametro de transformacion digital que de alguna manera impulse a |a

cultura de una organizacion a sentirse en comodidad con las nuevas tendencias y medios
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para prestar sus servicios, en consonancia con la perspectiva de Bush y McCord (2010;
c.p. McCord y Franetovic, 2014).

Dado que siempre los nuevos sistemas y tecnologias implican cambios
significativos a los habitos existentes de los trabajadores (McCord y Franetovic, 2014) ello
representa una fuente de resistencia. El Modelo de Difusion de la Innovacion ha
identificado en categorias a los integrantes de una organizacion en el rol de usuarios de
nuevos tecnologias: innovadores, usuarios tempranos, mayoria temprana, mayoria tardia
y por ultimo, el grupo de rezagados; mientras que los modelos de Aceptacion y Adopcion
de la Tecnologia indican que las personas tienden a adoptar una nueva tecnologia al

evaluar si sus beneficios son significativos y si es facil de usar.

Por otra parte Turregano y Gaffney (2012; c.p. McCord y Franetovic, 2014)
recomiendan a las organizaciones el uso de comunicaciones abiertas entre subgrupos y el
fomentar el desarrollo profesional como parte de los esfuerzos conjuntos de mejora de
procesos, asi como un compromiso de colaboracion gue cree conciencia, interes vy
potencial adopcion de nuevos procesos y tecnologias en aguello individuos que puedan
presentar mayer resistencia, como los veterangs en una organizacion en comparacion con

los nuevos ingresos.

Ortega (2007) en una intervencion en DO, llevo a cabo como medida de apoyo al
cambio, una serie de dinamicas organizacionales como sensibilizacion al cambio y juego
de roles donde los investigadores de un instituto académico reflexionaron sobre la
necesidad del uso de materiales digitales en las bibliotecas de dichos institutos.
Ilgualmente la autora recomienda la elaboracion de un programa permanente de
sensibilizacion e introduccion en cuanto al uso de los servicios electrénicos de informacion
dirigido al personal de dicho instituto para mantener la efectividad de la transformacion

digital.

Si bien en el caso de este proyecto la necesidad de mejoras tecnoldgicas emergio
del diagndstico conjunto de clientes y trabajadores por lo que estos ultimos podrian estar
de cierta manera ya sensibilizados con el proceso de cambio, no debe descuidarse el
fenémeno de la resistencia, ya que no es lo mismo estar consciente que un proceso debe
mejorarse a finalmente ser parte de la mejora y ejecutar un nuevo proceso, especiaimente

si la persona no esta expuesta constantemente a nuevas tecnologias y procesos.
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Es por ello que como actividades que potencien justamente la adaptaciéon de los
trabajadores al cambio tecnologico, se plantea en el caso de este proyecto la realizacion
de reuniones semanales dentro de cada unidad técnica involucrada (Suscripcién y
Comercial, Operaciones y Reclamos) en donde cada supervisor de area organice a su
equipo para llevar a cabo la revision de algun aspecto tecnoldgico novedoso de interés
para la unidad y que pueda aportar mejoras en cuanto al proceso de trabajo. o bien,
ayudar al manejo y organizacion de su tiempo y equilibrio entre la vida laboral y personal.
Estos topicos pudieran incluir: maneras de sacar provecho de tecnologia ya usada por la
aseguradora come Outlook, atajos para teclados, como redactar correos corporativos. la
Inteligencia Artificial, Machine Learning. las Redes Sociales, diversas aplicaciones moviles
y software empresariales, Big Data videos streaming. realidad virtual la nube, técnicas de
gerencia del conocimiento y digitalizacion de archives, chats corporativos. bots
conversacionales, herramientas de organizacidon de tareas grupales como Trello, entre

otras tendencias.

En estas reuniones que pudieran tener duracion de 1 hora semanal, se rotaran los
presentadores y se elegiran los temas segun sus intereses, de manera que, finalizadas
las semanas de duracion del proyecto, cada unidad desarrollara un informe y lo elevara a
la gerencia. Dicho informe contendra un resumen de las tecnologias mas factibles de
usar, los beneficios que resultaron de la revision realizada, formacion necesaria en el
aspecto tecnologico y cualguier otro aspecto relevante que se desee incluir en el mismo, a

manera de continuar con la transformacion digitat de la organizacion

Si bien en la nueva cultura digital de la presente epoca la rapidez es un valor en si
mismo, con lo que algo mas rapido sera, por ende, atractivo, cabe destacar que el hecho
de compartir informacion de manera extensa por via electrénica no necesariamente
construye relaciones (Block, 2014), por lo que sera sumamente importante reforzar que la
atencion al cliente no sera abordada Unicamente por la tecnologia sino que sigue siendo
imprescindible y valioso las cualidades humanas de dicha atencion (tal como se abordan

en la dimensién Empatia del modelo de Calidad de Servicio usado en este proyecto).



5 4. Plan de entrenamiento tanto para los corredores de seguros como para el
personal interno de la empresa en relacién al uso de la pagina web contemplando

las nuevas funcionalidades.

La Andradogia es una praxis educativa que se diferencia de la pedagogia dado
que estd enfocada hacia el aprendizaje de adultos, el propésito de aprendizaje esta
orientado a objetivos definidos y el docente representa un facilitador del aprendizaje
segun las necesidades de quienes aprenden, los cuales ya poseen experiencia y la
integran con los nuevos conocimientos que estan adguiriendo. De esta manera, el
estudiante es auto-directivo ya que aprende lo que necesita saber siendo muy importante
la aplicacién de los conocimientos a la vida practica y los métodos de aprendizaje incluyen

discusiones y resoluciones de problemas (Vallejo, 2015)

Los principios fundamentales de la Andragogia son (a) la Horizontalidad, es decir,
la relacion entre pares (siendo ésta de igualdad entre docente y participante)
compartiendo actitudes, responsabilidades y compromisos dirigidos a logros y resultados
exitosos, (b) la Participacion, o la toma de decisiones 0 ejecucion de una tarea
determinada en conjunto, y (c) la Flexibilidad, o capacidad de adaptacion de los lapsos de
aprendizaje segun las aptitudes y carga formativa con la que cuentan los aprendices
(Vallejo, 2015).

Dentre del ambito laboral. existen distintos momentos en (0s cuales se hace
necesario aplicar estrategias de aprendizaje andragogicas con la finalidad gue los
trabajadores dominen ciertos conocimientos. Tales momentos pueden ser al ser
incorporados a la empresa (induccion o socializacion), al realizar cambios en los procesos
de trabajo, al ejecutar movimientos ya sean horizontales o verticales de cargos dentro de
la estructura, entre otros. La Capacitacion Laboral se considera una actividad sistematica
y planificada cuya meta es la preparacion, desarrollo e integracién de los recursos
humanos que ejecutan una actividad laboral especifica y conectada al sistema productivo,
de esta manera el trabajador se perfecciona técnicamente para que se desempefie de
manera eficiente en la unidad asignada, logrando calidad en sus resultados (Cejas vy
Acosta, 2012).

Cabe destacar que en el mundo actual se considera que el futuro de la educacion
como tal se encuentra condicionado por la tecnologia, sin limites geograficos y

temporales. Ello se desprende del uso cada vez mas comun de plataformas e-learning o
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entornos virtuales de ensefanza y aprendizaje (VLE), los cuales permiten un aprendizaje
en linea que no requiere la presencia conjunta de docente y aprendices, 0 uno mixta o b-
learning en el que se combinan ambas experiencias (Fernandez-Pampilion, 2009) En el
caso particular del objetive de capacitacion que se requiere lograr en este proyecto, el
cual es el dominio por parte de intermediarios y trabajadores de la aseguradora en cuanto
a las nuevas funcionalidades de la pagina Web (Portal de Intermediarios), la naturaleza
misma virtual de la destreza a adquirir. hace indispensable el uso de recursos virtuales
tales como el acceso a dicho portal y videos tutoriales que permitan al aprendiz practicar
la nueva habilidad aprendida no solo en el espacio de la capacitacion sino fuera de ella,
cada vez que lo necesite, por lo que esta capacitacion entraria dentro del paradigma b-

learning.

Siguiendo esta linea de pensamiento. las formaciones virtuales suelen regirse por
un modelo de Diseno Instruccional llamado ADDIE, tomance en cuenta primeramente que
el Disefio Instruccional refiere a la planificacion de la instruccién, lo que incluye la
valoracion de necesidades de formacion asi como el desarrollo, evaluacion,
implementacion y mantenimiento de materiales y programas (Richey Fields y Foson,
2001, c.p. Belloch, s.f.).

Dicho modelo es un proceso interactivo en el cual los resultados de la evaluacion
formativa en cada fase pueden devolver al disefador instruccional a cualquiera de las
fases previas. Estas fases son las siguientes: (A) Analisis: de los aprendices, contenido y
entorno, concluyendo en la descripcion de una situacion y sus necesidades formativas,
(D) Disefio: desarrollo del programa, secuenciando y organizande el contenido, (D)
Desarrollo: produccién de los contenidos y materiales de aprendizaje con base en |a fase
anterior (p.e videos tutoriales), (1) Implementacion: ejecucion de la accién formativa, y (E),
Evaluacion: de cada una de las fases a través de pruebas especificas, analizando los

resultados de la accion formativa (Belloch, s.f.).

A continuacion se detalla la planificacion propuesta de actividades de
entrenamiento o fase de Disefio del modelo ADDIE, tomando en cuenta que para el video
tutorial y la seccion de preguntas frecuentes se debera contar con el apoyo del area
tecnica (Suscripcion y Comercial, Operaciones y Reclamos), de Disefo Grafico e IT de la

aseguradora una vez aprobada la version final del redisefio de la pagina \Web:
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Tabla 6

Plan de entrenamiento.

~ Objetivoe | Namerode " Metodologia
!‘ sesiones l

" Capacitar a las areas 7 Una sola sesion ‘ e ‘
; ! Tras la introduccion (bienvenida y
de  Suscripcion y | por unidad. previo |

‘_7.__.7 RSN s

Comercial al envio de

) | sesion), un analista [T del sistema

Operaciones y comunicados y
‘ o2 cliente explicara el videa tutonal.

Reclamos gque se  formacion alos i

encargan de captar intermediarios de

derivan de la implementacion de

nuUevos clientes Seguros.

las nuevas funcionalidades en la

corporativos y brindar

| soporte a los | pagina web. Tras una ronda de

intermediarios de preguntas y respuestas y una vez

| seguros ya activos,

. en el uso del Portal parlicipante debera exponer ante

| de Intermediarios. \

el grupo el contenido del video

‘ Portal como tal y a su vez

| responder preguntas que le haga

el grupo en relacion a i0 expuesto

consultor en DO. Finalmente se

dara el cierre, agradecimiento y

resumen de lo realizado en la

contacto que podra resolver

—_—

capacitacion.

S L

| Sala
_ ‘ | reuniones con |
explicacion  del opjetivo de la

enfatizando los beneficios que se |

% -, t
‘clara la  informacion, cada

tutorial visto haciendo uso del |

La sesion seréd guiada por el

sesion, se Indicara la persona |

dudas en caso surjian tras la |

| Recursos T

sificientes
sillas.

computadora

con acceso a |
| internet, video |
tutorial, video |
beam, pizarrai

" acrilica,

marcadores.

" Evaluacion

d-e—' 90 minutos

"Tada _ participante

debera ser capaz ai
final de la sesion ue
explicar

correctamente las

| funcionalidades de la

pagina web y
responder preguntas
de los participantes

de la sesion
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~ Objetivo

~ Numero de sesiones
]

~ Metodologia

informar a
intermediarios
de seguros ¥y

la totalidad

trabajadores del

Se

los | anviara
| comunicado sobre las
a | nuevas funcionalidades

de | de la pagina web durante

4 semanas después de la

sistema cliente | implementacion de la
sobre las | misma. junto con este
nuevas comunicade estaran los
funcionalidades | recursos para el
de la pagina ' entrenamiento virtual

(Link)

el |

Video tulonial explicando el |

recorrido  por las  nuevas

funcionalidades de la pagina,

su utilidad, y mostrando la
seccion de preguntas
frecuentes incorporada en la

pagina con sus respuesta gue
estaran
disponibles para su consulla
(p.e. ¢con que datos ingresar a
cqué

encontrar en la pagina?, /como

la  pagina?,

descargar archivos desde la

pagina?)

permanentemente |

puedo

Recursos

‘Computadora, |

acceso a

internet,
acceso al
correo

electronico e

intranet de
aseguradora,
listado de |
correos

electronicos de |

! los

¢ el

intermediarios
de  seguros
personal

interno

del

sistema cliente. |

“Tiempg_ .

 Elvideo
tutorial tendra
una duracion
maxima de 15
minutos y
estara
disponible en
la pagina web
de la
organizacion
como mensaje
desplegable al
ingresar a la
pagina junto
con el link
para acceder a
la seccién de
preguntas

frecuentes.

| i)_—_Reduccn:'m"

~ Evaluacion

educciol del
numero de consultas
por via telefénica o©

por correc electronico

| en relacién al uso de

| las

nuevas
funcionalidades de la
Pagina Web.

2)

Aumento del

| numero de visitas a la

| pagina web.

al

3) Feedback
registrado a través de
una encuesta wvirtual
disponible en 2
pagina con respectc
nivel de
satisfaccion que
genera la pagina web

en una escala del 1 al

Cabe destacar que en el caso de los Intermediarios de Seguro, se ha optado por

una capacitacion online netamente en vista de sus horarios particulares en las empresas

de corretaje en las que laboran y permaneciendo en sintonia con el objetivo del redisefio

de la pagina Web que es justamente reducir los tiempos de respuesta de cara al cliente,

por lo que el video tutorial debe ser lo suficientemente detallado y sencillo. asi como el

redisefio mismo muy intuitivo, que permita su facil uso. Igualmente se debe recordar que

como parte de los nuevos procesos de la compaiiia, el entrenamiento digital debera ser

parte de la induccién organizacional a los nuevos ingresos e intermediarios.

Adicionalmente, se muestra en la tabla a continuacién el detalle del contenido

basico que debera incluirse en la seccion de Preguntas Frecuentes de la Pagina Web,

para apoyar la clarificacion de dudas que pudieran surgir tras la revision del video tutorial.

Otras preguntas y respuestas seran incluidas una vez que se implemente el redisenc de

la pagina web y se tengan todos los detalles de su uso
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Tabla 7
Preguntas Frecuentes

- ﬁregu_rifa -

”;dué tramites permite realizar el nuevo Portal de

Intermediarios?

1

' relacionados a dichos procesos.

~ Respuesta

e e s s _ ol
El nuevo Portal de Intermediarics le permitira
gestionar la cotizacion, emision y declaracion de |
siniestres en el ramo patrimonial asi como eli

control de la facturacién y tiempos de respuesta ‘

~ ; Se mantendran las politicas de suscripcién para |

el ramo patrimonial de cara a los corredores, esto
' abarca los formularics que se piden en la

actualidad?

¢ Cual es el tiempo de emision de una poliza y

tambien de entrega. se mantendran los mismos

tiempos actuales”?

¢ Por cuanto tiempc se mantendra disponible el
Portal de Intermediarics, asi como el video

| tutorial que explica sus funcionalidades y uso?

| diferentes en este tipo de suscripcion.

|
|
Si, se mantendran las politicas y formularios de “

suscripcion de cara a los corredores, es posible

que en el futuro nos adaptemos a estandares |

|
Los tiempos de emision siguen siendo los |

mismos, la operacion no se vera afectada

El Portal de Intermediarios y el video tutorial Efuej

' explica sus funcionalidades y uso se mantendra

de forma permanente en nuestra pagina Web. |
duda

directamente a su ejecutivo comercial asignado.

Cualquier adicional, puede dirigirse

s
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5.5. Medicion de los avances de los procesos sociotécnicos involucrados con

métricas de acuerdo a objetivos, planes y metas establecidas.

Tal como indican French y Bell (1996), dentro de las fases de cualquier programa
de Desarrollo Organizacional se encuentra en Gltimo lugar la evaluacion de los efectos
que tuvo determinada intervencion en la correccién o mejora de los problemas que se
detectaron en el diagnostico, sin embargo, dicha evaluacion no podria realizarse a menos
que se cuenta con indicadores de medicion que permitan el estimado del logro de los

objetivos planteados.

A continuacion, se muestra una tabla a partir de la cual se puede ir haciendo
seguimiento del éxito de todos los planes que se han esbozado en los apartados
anteriores, lo que constituira a su vez un pilar de discusion en cada una de las reuniones
que se sostengan con los dirigentes del proyecto en la aseguradora ya gue permite
operacionalizar los objetivos de dicho proyecto y se complementara con lo que se estara

experimentando de forma cualitativa durante su gjecucion.
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Tabla 8

Medicion de Avances.

" Proceso/ “Indicador de Medicion
! Actividad
!.ﬂ_d?g_—r | Realizacion de las actividades en el

| tiempo previsto (semana correspondiente

‘ | segun la planificacion)
|
=
| Grupos Focales [ Asistencia de los invitados a cada sesion

b S e
. Entrenamiento | Asistencia de los invitados a 2 cada sesion
|

| Interno !

" Entrenamiento
| Externo

de las unidades de Suscnpcion |y

Comercial, Operaciones y Reclamos

| relacionadas a aspectos que se pocran

| ' resolver directamente en la pagina web

i i tras su rediseﬁo
I7Entreﬁamiento ‘

| Externo | pagina web

1 |
ﬁ Feedback reglstrado a través de una

1 Externo encuesta virtual disponible en la pagina

| con respecto al nivel de satisfaccion gue

| genera la pagina web en una esca'a del

1al8
Cinmtervencion de | Asistencia de los integrantes de les
aspectos unidades técnicas, a cada rteuncn de

| sociotécnicos | revision tecnologica

a

el T _"f——gi_',—g——.i'__ R e s e
i Intervencion de | Entrega de informe - resumen de

i aspectos \ revision  tecnologica  realizada  por
‘ sociotécnicos ‘ unidad
| “Calidad  de | Re-aplicacion de la Encuesta Servqual &

| Servicio | los clientes externos (intermediarios) 3

| ‘ meses después del release del Portal de |
la

Intermediarios como redisefio de

pagina Web

| |
\

| por correo electronico a los trabajadcres |

" Resultado esperado |

rLogros de acuerdo al cronograma semanal

“TMas del 80% de asistencia

T_Mas del 80% de asistencia

|
' 4

| Numero de consultas por via telefonica o | Dife

numerc de consultas por via telefonica o por

correo eecirénico durante la semana de inicio del

L
via |

la cuarta |
‘

| prayecio y el numero de consultas por

telefonica o por correo  electronico

semana después de la implantacion del cambio ‘
| |
|

T Diferencias estadisticamente ssgmﬁcatwas entre &l | ‘

| numero de visitas a la pagina web la semana de

| inicio de! proyecto y el numero de visitas la cuarta |
| |
| semana después de la implantacion del cambio

s e
‘ Diferencias eslad|st|camente  la 2 satisfaccion con
‘; respecto a la pagina web la semana de inicio del

|proyect0 y dicha variable la cuarta semana |

i después de la implantacion del cambio

Mas del 80% de asiste ancia

s e |

Entrega del informe correspondaente + a la semana |
\ de finalizacion del proyecto por parte de ias 3

| unidades
i

D|felencwas “estadisticamente mgmﬂcauvas entre

los puntajes obtenidos en las dimensiones
:

Tanglblhdad y Confiabilidad de la escala con |
respecto a los resultados obtenidos en la fase de ‘

! D|agnosuco |
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Vl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Primeramente, debe tenerse en cuenta que el presente trabajo no consiste en el
estudio de los resultados de una intervencién ya realizada. sino en una propuesta de
Proyecto Factible que permita funcionar como un plan de trabajo a ser discutido con los
lideres del cambio y como una guia para su implementacion; esto quiere decir que, en el
momento en gque se ponga en practica surgiran cambios y s€ precisaran aspectos que de
antemano no se pueden anticipar Ello reauiere un enfoque flexible multidisciplinario y de

constante adaptacion a la realidad.

La presente propuesta de Proyecto Factible para la mejora de la Calidad de
Servicio de una aseguradora trasnacional, al abarcar el cambio tecnologico desde una
perspectiva de Desarrollo Organizacional, requiere de la revision y aprobacion no solo del
contacto en la unidad de RRHH del sistema cliente y de su linea de reporte con cuyo
apoyo se llevo a cabo el diagnostico de necesidades sino tambien del area IT de dicho
sistema. por lo que dicha propuesta debera ser explicada a ambas unidades para un
trabajo en conjunto ya que de la colaboracién depende la buena marcha de las demas
fases del proyecto. Por supuesto los lideres de las areas técnicas (Suscripcion y
Comercial, Operaciones Yy Reclamos) también deben estar al tanto del alcance Yy
caracteristicas del proyecto ya gue seran los principales beneficiados del proceso de

cambio.

Si bien en un entorno turbulento y una economia hiperinflacionaria como la que
sirve de contexto a las operaciones del sistema cliente en Caracas puede verse la
inversion en el desarrollo tecnolégico como un gasto a evitar dentro del presupuesto, €s
importante recordar que para garantizar la sostenibilidad de una organizacién ya no basta
con mantener el estatus quo cOmo sucedia décadas atras. porque en toda situacion de
crisis también emergen oportunidades, a nivel global todo sigue evolucionando y Ia
competencia por la cartera de clientes corporativos VIP del pais puede perderse si no
resulta posible satisfacer sus necesidades u ofrecer l0s nuevos servicios y prever los

cambios que va se estan desarrollando en el sector industrial de interés.

Por otra parte, dado que el acceso a infermacion en tiempo real por parie de los
intermediarios de seguros €s s6lo una de las aristas gue deben trabajarse para mejorar
los tiempos de respuesta de la aseguradora de cara a sus corredores y clientes finales, a

partir de lo recogido en los grupos focales con los trabajadores de las unidades de
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Suscripcién y Comercial, Operaciones vy Reclamos, deberdn sucesivamente trabajarse
otros cambios a nivel de procesos gue permitan agilizar ias actividades y reducir a su vez
la carga laboral de los trabajadores. Esto aunque no se traduzca en una mejora directa de
sus beneficios socioecondémicos permitiria incrementar la satisfaccion laboral a traves de

su impacto en el clima organizacional y bienestar psicosocial de los colaboradores.
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