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Base de datos

Diagrama de Ishikawa

Diagrama de relaciones

Direccion estratégica

Documentacion

Eficacia

Eficiencia

GLOSARIO

Conjunto de datos pertenecientes a un mismo grupo
y almacenados sisteméticamente para su posterior

uso.

Método gréfico mediante el cual se relaciona las

causas de un efecto o problema.

Herramienta para identificar causas que estan

relacionadas de manera compleja.

Se denomina asi a todas las decisiones que toma
una empresa para asegurar su permanencia a traves
del tiempo, adaptarse al cambio y ser beneficiosa a

la vez.

Conjunto de documentos, generalmente de caracter
oficial, que sirve para identificar o acreditar alguna

condicion.
Capacidad de alcanzar o cumplir un objetivo 0 meta.
Es una medida que utiliza una empresa que

relaciona los objetivos cumplidos y la cantidad de

recursos empleados para alcanzarlos.



Ideacion

Liquidez

Mejora continua

Médulo

Morosidad

Nicho de mercado

Presupuesto

Proceso estratégico

Rentabilidad

Es una etapa del sistema de gestidn que sirve para
generar ideas Utiles que ayuden a planificar o a

tomar decisiones.

Se define como la capacidad de una empresa de

cumplir con sus obligaciones a corto plazo.

Enfoque para la mejora de procesos operativos que
se basa en la necesidad de revisar continuamente
las operaciones, costos y otros factores que permitan

la optimizacion.

Porciébn de un programa de computadora; puede

realizar varias tareas para cumplir con su funcién.

Retraso en el cumplimiento de un pago.

Segmento de mercado en el que individuos poseen

caracteristicas y necesidades similares.

Conjunto de ingresos y gastos de dinero en un

determinado periodo.

Conjunto y secuencia de actividades que realiza una

empresa para alcanzar la vision establecida.

Indicador financiero que mide la relacion entre las
utilidades de la empresa respecto al nivel de ventas,

activos o sobre una inversion.

X



Terabyte

Utilidad

Término usado para describir la cantidad de datos
almacenados en el disco duro de una computadora.

Equivale a 10'? bytes.

Término contable para referirse a las ganancias

obtenidas durante un periodo.
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RESUMEN

La empresa intermediaria de seguros se dedica a la comercializacion de
los mismos en diferentes segmentos de mercado. Forma asi su cartera de

clientes.

Esta cartera de clientes presenta una morosidad alta para la empresa, lo
cual se ve reflejado cada fin de mes en su contabilidad. Tiene como
consecuencia realizar acciones para captar las primas de seguros de forma

tardia o llega al punto de no poder cobrar.

Lo anterior hace necesario realizar estrategias para maximizar la
captacion de primas, y una de ellas es mejorar la capacidad de cobro. El
sistema de gestion se disefia con la finalidad de abarcar a todos los elementos
que conforman a la empresa, tanto recursos tangibles como intangibles, y

obtener los recursos que necesita para mejorar Sus procesos.

El sistema se fundamenta en elementos de la planeacion estratégica,
como la planeacion de las estrategias y actividades por implementar,
organizacibn de sus recursos de operacion, direcciébn y control de las
actividades para poder evaluar; sin dejar de pensar en la mejora continua de los

procesos, con el fin de hacer mas eficiente el sistema de gestion.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un sistema de gestion para el departamento de cobros, con el fin

de realizar operaciones eficientes en la recaudacion de primas.

Especificos

1. Evaluar los procesos internos en la gestion de cobros y los problemas

que impactan en las actividades de recaudacion.

2. Evaluar los diversos segmentos de clientes y la relacion de deudas en el

tiempo para determinar el impacto financiero.

3. Disefiar una base de datos que ayude a la recoleccion de la informacion
interna del departamento de cobros para la toma de decisiones.

4. Determinar los recursos para el sostenimiento del sistema de gestion en
la empresa.
5. Desarrollar procesos de control para medir y evaluar el impacto de la

gestion de recursos del departamento de cobros.
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INTRODUCCION

En toda empresa comercial generalmente se encuentra la parte deudora,
lo cual no es malo si se tiene cierta politica de cobro y se gestiona de forma
adecuada. Sin embargo, cuando se hay morosidad, y es muy alta, se incurre en

problemas de liquidez para la empresa.

La empresa tiene diversas causas que originan la morosidad, por ejemplo:
falta de pago a tiempo por parte de los clientes, procesos ineficientes de cobro y
otros mas, lo cual tiene repercusiones negativas, todos los meses. La empresa
hace lo posible por minimizar este efecto y ejecuta acciones que presentan
resultados poco eficientes; por eso se hace necesario evaluar su metodologia
de trabajo para organizar y direccionar los esfuerzos para reducir la morosidad

en la cartera de clientes.

Al analizar la situacién actual de la empresa, tanto del problema como en
su forma de operar, se busca una metodologia que permita abarcar a toda la
empresa; por eso se elige usar un sistema de gestion que ayude a mejorar los
resultados financieros. Si una empresa mejora sus procesos de gestion
administrativa, sus operaciones internas, reduce la insatisfaccion por problemas

relacionados, tanto interna como externamente.

En el presente trabajo de investigacién se disefia un sistema de gestion
para el departamento de cobros, que ayude a minimizar la morosidad de la
cartera de clientes. Se forma a partir de los factores del proceso administrativo,
gue son: planificar, organizar, dirigir y controlar. Todo esto se hace con el fin de

involucrar a la parte administrativa, operacional y financiera de la empresa. Se
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crea también una base de datos para almacenar y gestionar la informacion

relacionada con el trabajo.

En el primer capitulo se detalla una serie de definiciones, que forman una

base para la comprension de este trabajo.

En el segundo capitulo se describe la situacion actual de la empresa; su
forma de organizarse, de operar y el comportamiento del problema en el tiempo.

En el tercer capitulo se presenta el disefio y desarrollo de una base de
datos, a través de la informacién proveniente de una péliza de seguros y de sus

actividades en cuanto a cobros.

En el cuarto capitulo se presenta las directrices que la empresa debera
planificar y organizar para lograr la implementacion y funcionamiento del

sistema de gestion.
En el quinto capitulo se describe el proceso de seguimiento al sistema de

gestion. Brinda una direccién adecuada y la forma de como operar, para tener
bajo control y evaluar las acciones de las actividades dentro del mismo.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Sistema

Para entender como funciona un sistema, es necesario referirse a

conceptos como:

e “Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados
entre si”.
e Hellriegel, Jackson y Slocum (2002) lo define como “una asociacion de

partes interrelacionadas e interdependientes” (p.57).

Todo sistema esta formado por:

e Entrada: todos aquellos recursos que necesita el sistema para funcionar.
Hellriegel et al (2002) define a esos recursos como insumos y son “recursos
fisicos, humanos, materiales, financieros y de informacién” (p.58).

e Proceso: asi mismo, Hellriegel et al (2002) refiere al proceso como “las
tecnologias utilizadas para convertir insumos en productos” (p-58).

e Salida: el resultado obtenido por el proceso realizado. Hellriegel et al (2002)
define a esta parte como producto “como los insumos originales una vez

modificados mediante un proceso de transformacion” (p.58).

1 Real Academia Espafiola. (2018). RAE.es. Madrid, Espafia.: Recuperado de del.rae.es/?id=Y2AFX5s.
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1.1.1. Teoria general de sistemas

Von Bertalanffy (1968) se refiere a “estudiar no sélo partes y procesos
aislados, sino también resolver los problemas decisivos hallados en la
organizacion y el orden que los unifica, resultante de la interaccion dinamica de
las partes” (p.31), asi como “un instrumento util al dar, por parte, modelos
utilizables y transferibles entre diferentes campos y evitar vanas analogias que

a menudo han perjudicado el progreso en dichos campos” (p.34).

1.1.2. Enfoque de sistemas

El enfoque de sistemas tiene como propdésito hacer frente a los problemas
cada vez mas complejos que plantean la tecnologia y las organizaciones
modernas, problemas que por su naturaleza rebasan nuestra intuicion y para lo
que es fundamental comprender su estructura y proceso (subsistema,

relaciones, restricciones del medio ambiente, etc.). ?

1.1.3. Retroalimentacion

La retroalimentacion, segun Hellriegel et al (2002), se refiere a

“‘informacion sobre el estado y desempeno de un sistema” (p.58).

La retroalimentacion permite el control de un sistema y que se tome

medidas de correccidon con base en la informacion obtenida.

2 Goncalves, Mary Carmen. (2012). El enfoque de sistemas. Venezuela.: Teoria de los Sistemas. Recuperado
de http://teoriadelossistemasmaryg.blogspot.com
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1.1.4. Planteamiento sobre sistemas

Cuando Von Bertalanffy (1968) plantea el estudio de la poblacion humana como
competencia e interaccién en el sistema en que se desarrolla, dice que “el
interés tedrico de la ingenieria de sistemas y la investigacion de operaciones
reace en el hecho de que sea posible someter al analisis de sistemas entidades
cuyos elementos son de lo mas heterogéneos: hombre, maquinas, edificios,
valores monetarios y de otros, insumo de materia prima, salida de productos y

otras muchas cosas” (p.108).

1.2. Gestion

La gestion es un concepto importante en este estudio, por lo que es

necesario mostrar su significado.

1.2.1. Definicién

La gestidbn consiste en entrelazar funciones para crear una politica
corporativa de cémo organizar, planear, controlar y dirigir los recursos de una

organizacion con el fin de lograr los objetivos de dicha politica.3

La gestion indica que se trata de diligencias enfocadas a la obtencion de
algun beneficio, tomando a las personas que trabajan en la compafiia como
recursos activos para el logro de los objetivos. La gestion se encuentra

vinculada en un lazo directo con la planificacion de todos los elementos que

3 WebFinance Inc. (2018). ¢ Qué es gestion? Definicion y significado. E.U.: BD Translations. Recuperado de
www.bussinessdictionary.com/es/definicion/gestion.html
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afectaran e influiran en los proyectos que la empresa decida desarrollar a lo

largo de su ejercicio.*

1.3. Sistema de gestidn

Para comprender qué es un sistema de gestion, es necesario definir

ciertos enunciados.

1.3.1. Concepto

Un concepto dado por la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(2005) es “un sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr

dichos objetivos” (p.9).°

Un sistema de gestién también es “un conjunto de etapas unidas en un
proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr
mejorarlas y su continuidad. Cuenta con cuatro etapas: Ideacién, Planeacion,

Implementacién, Control”.®
1.3.2. Beneficios
Entre los beneficios principales son descritos en el manual de sistema de

gestién de calidad, (Intecap, 2009), que se puede obtener al trabajar con un

sistema de gestion estan:

4 Gestién y Administracion. Definicion de gestién precisa y acertada.: Gestion y Administracion. Recuperado de
www.gestionyadministracion.com/empresas/definicion-de-gestion.html.

5 International Organization for Standardization (2005). ISO 9000-2005, Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabulario. Suiza. ATR.

6 Vergara, Gonzalo. (2017). ¢Qué es un sistema de gestion?. Mejora tu gestiébn. Recuperado de
mejoratugestion/mejora-tu-gestion/que-es-un-sistema-de-gestion/
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e Una mejor consistencia en el servicio y en el desempefio.
e Mejores niveles de satisfaccion del cliente.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Reduccion de costos.

e Mejor comunicacion en el trabajo.

e Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de ventas.’

1.3.3. Enfoque de sistemas

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizaciéon (ISO, 2015) “al
comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus
resultados previstos. Este enfoque de sistemas permite a la organizacion
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema,
de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion, con el
fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y

la direccién estratégica de la organizacion” (p. 8).8

Generalmente, Alexander (2007) muestra el modelo de enfoque a
procesos (usando un modelo de sistema de gestion ISO 27001:2005, Sistema
de gestién de la seguridad de informacion) el cual “esta formado para que opere
con base en insumos provenientes de clientes, proveedores, usuarios y otras
partes interesadas. Asi como se exige que el mecanismo de retroalimentacién
se establezca y se disefie métricamente para, por medio de indicadores, poder
medir su desempefio. El enfoque a procesos también contempla los recursos
que deben ser provistos para que las operaciones internas funcionen

adecuadamente. Por eso, el disefio y la implementacion de un sistema de

7 Intecap. (2009). Diplomado: Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008. Guatemala, Guatemala. Intecap.

8 International Organization for Standardization (2005). 1ISO 9001-2015, Sistemas de Gestién de la Calidad —
Requisitos. Suiza. ATR.
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gestion se encuentran influenciados por las necesidades, los objetivos, los
requisitos de seguridad, los procesos, los empleados, el tamafio, los sistemas

de soporte y la estructura de la organizacion” (p. 17). °

1.4. Control

Para comprender qué es el control, es necesario definir ciertos temas para

aclarar su funcionamiento.

1.4.1. Definiciéon

El término control, segun Hellriegel et al (2002) “comprende un proceso
mediante el cual se garantiza que los compartimientos y el desempefio se
ajusten a los estdndares de la organizacion, entre los que se hallan reglas,

procedimientos y objetivos” (p. 516).

1.4.2. Tipos de control

Existen dos tipos de control para las organizaciones: control preventivo y

control correctivo.

1.4.2.1. Control preventivo

Para Hellriegel et al (2002) “Los controles preventivos son mecanismos
destinados a disminuir errores y reducir al minimo la necesidad de acciones
correctivas” (p. 517).

1.4.2.2. Control correctivo

9 Alexander, Alberto G. (2007). Disefio de un Sistema de Gestién de Seguridad de Informacion, Optica ISO
27001:2005. En: Sistema de Gestion de Seguridad de Informacién. Colombia.
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Para Hellriegel et al (2002), el control correctivo “son mecanismos que
tienen por objeto reducir o eliminar acciones o resultados indeseables y
conseguir el apego a los reglamentos y las normas de la organizacion” (p. 517).

1.4.3. Modelos de control correctivo

Hellriegel et al (2002) describe el modelo de control correctivo como “un
proceso de deteccion y eliminacién o reduccion de desviaciones cometidas en
relacion con las normas establecidas de una organizacion. Este proceso se
basa en retroalimentar con informacion y responder de nuevo al sistema” (p.
523) (ver figura 1).

Este modelo consta de seis fases interrelacionadas:
¢ Definicion del subsistema
¢ Identificacién de caracteristicas fundamentales que deben medirse
e Establecimiento de normas
e Recopilacién de informacién
e Comparaciones

e Diagndstico de problemas y realizacion de correcciones.
1.4.4. Métodos primarios de control
Existen varios métodos de control y cada uno tiene diferente enfoque, ya

sea organizacional, funcional o tecnoldgico. Estos métodos tienen la posibilidad

de complementarse segun el enfoque que cada uno tiene.



Figura 1. Modelo de control correctivo

Fuente: HELLRIEGEL, Don. Administracion, un enfoque basado en competencias. p. 523.

1.4.4.1. Control mecanicistay organico

Hellriegel et al (2002) explica que consiste “en el uso generalizado de
reglas y procedimientos, autoridad descendente, descripciones de puesto bien
detalladas y otros métodos formales que ayudan a evitar y corregir desviaciones

de los comportamientos y los resultados deseados.

El control organico consiste en la aplicacion flexible de la autoridad,
descripciones de puesto relativamente flexible, controles individuales y otros
métodos informales que sirven para evitar y corregir desviaciones de los

comportamientos y los resultados deseados” (p. 527).



1.4.4.2. Control de mercado

Consiste en “recopilar y evaluar datos relacionados con las ventas, los
precios, los costos y las utilidades, los cuales sirven para orientar las decisiones
y evaluar los resultados” (Hellriegel et al, 2002, p. 528).

1.4.4.3. Control financiero

Consiste en “mecanismos que ayudan a evitar o corregir los errores en la
asignacion de recursos. Existen diversos mecanismos de control financiero que
generalmente se enfocan en tres areas: analisis financiero comparado, la
elaboracion de presupuestos y el calculo de costos basados en las actividades”
(Hellriegel et al, 2002, p. 529-30).

1.4.4.4. Controles automatizados

‘La automatizaciéon consiste en el uso de dispositivos y procesos
autorregulados que operan sin la intervencién de individuos. Comprende la
conexion de unas maquinas con otras para la realizacion de tareas. Los
controles mecanicos se conforman por instrumentos o dispositivos
autorregulados que sirven para prevenir y corregir desviaciones de los

resultados deseados” (Hellriegel et al, 2002, p. 535).

1.5. Seguros

Se define el concepto para comprender diversos términos que se utilizan

tanto en la empresa como para el desarrollo del trabajo y su comprension.



1.5.1. Concepto

El seguro se entiende como un mecanismo o sistema de transferencia que
tiene por objeto resarcir las pérdidas de caracter econémico al indemnizar al
afectado por la ocurrencia de algun riesgo previsto en el contrato o bien pagar

una suma establecida, como en el caso del seguro de vida.

Es un contrato mediante el cual el asegurador, a cambio de una prestacion
econdmica llamada “prima”, se hace cargo de los dafios que puedan sucederle

a unos objetos predeterminados por el asegurado.

El seguro es un servicio y no una actividad industrial. La actividad

aseguradora tiene un marcado acento financiero y econémico.

1.5.2. Péliza

La pédliza es el documento que sirve para demostrar la validez de un
contrato en el que aparecen las condiciones, caracteristicas, anexos y clausulas

del mismo.

1.5.2.1. Elementos de la péliza

De acuerdo al Decreto Ley Numero 2-70 del Cdédigo de Comercio de
Guatemala, Capitulo 10 del Contrato de Seguro, articulo 875 y 877, se

establece de la siguiente manera:

Como elementos del seguro:
e Asegurador, a la sociedad mercantil autorizada legalmente para operar

seguros, que asume los riesgos especificados en el contrato de seguro.
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Solicitante, a la persona que contrata el seguro, por cuenta propia o por la
de un tercero determinado o determinable y que traslada los riesgos al
asegurador.

Asegurado, la persona interesada en la traslacion de los riesgos.
Beneficiario, la persona que ha de percibir, en caso de siniestro, el producto
del seguro.

Prima, la retribucién o precio del seguro.

Riesgo, la eventualidad de todo caso fortuito que pueda provocar la pérdida
prevista en la péliza.

Siniestro, la ocurrencia del riesgo asegurado.

Como elementos fundamentales del contrato de seguro:
Lugar y fecha donde se emite.
Los nombres y domicilio del asegurador y asegurado y la expresion, en su
caso, de que el seguro se contrata por cuenta de tercero.
La designacion de la persona o de la cosa asegurada.
La naturaleza de los riesgos cubiertos.
El plazo de vigencia del contrato, con indicacion del momento en que se
inicia y en el que termina.
La suma asegurada.
La prima o cuota del seguro y su forma de pago.
Las condiciones generales y demas clausulas estipuladas entre las partes.
La firma del asegurador, la cual podra ser autégrafa o sustituirse por su

impresion o reproduccion.

1.5.3. Prima

Se define como el precio pactado por el seguro contratado.
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Segun el Cédigo de Comercio de Guatemala, es la retribucién o precio del
seguro. El valor lo establece una compafia de seguros calculado sobre la base
de célculos actuariales y estadisticos, teniendo en cuenta la frecuencia y

severidad en la ocurrencia de eventos similares.

Para el asegurador, la prima representa el equivalente dinerario de la
garantia de indemnizacién que otorga. Con la captacion de dicho precio, la
entidad aseguradora puede constituir el fondo que le permite cumplir la finalidad
de atender en la medida prevista, el pago de los siniestros que se produzcan en

su masa de asegurados.

Para el asegurador, la prima representa la principal obligacién derivada de

la celebracién del contrato.

La prima tiene ciertas caracteristicas:

e Es proporcional a la duracién del seguro (la unidad de riesgo se fija por el
periodo de un afio), al menor o mayor grado de probabilidad del siniestro, a
su posible intensidad o coste y a la suma asegurada.

e Tiene un costo concreto en caso correspondiente a cada tipo de riesgo.

e Esta fijada de antemano y de una forma general por la entidad aseguradora,
y justificada en las bases técnicas de la misma, fundamentada en el principio
de suficiencia.

e La entidad aseguradora debera cobrar a todos los asegurados la prima

suficiente para hacer frente a los siniestros de varios de ellos.
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1.54. Deducible

Es la parte inicial de la pérdida que el asegurado asume en toda y cada
pérdida o cada evento. Se considera un instrumento técnico que opera de dos

formas distintas:

e Logra que el asegurado colabore o participe en la prevencion del riesgo, al
hacerle participe de una parte de los dafios.
e Evita al asegurador un gran namero de pequefios siniestros, cuyo coste

administrativo es en varios casos mayor que el del propio dafio.

Los deducibles se fijan en dinero o en tiempo. Por lo general, se considera
gue los deducibles dinerarios correspondan al ramo dafios y los temporales a
los seguros de personas; sin embargo, en cada negociacion y riesgo asumido

podré fijarse en el mas adecuado:

e Deducible dinerarios: representados por valores fijos o porcentajes.

e Deducibles temporales: representados por dias especificos.
1.5.5. Ajuste
Se puede considerar como la accion y efecto de concretar, concordar,
componer o conciliar de acuerdo con una norma legal preexistente. Se usa
como referencia al acto de concretar el precio de una cosa y al de fijar la

remuneracion de un servicio.

El proceso de realizar un ajuste tiene como objetivo establecer justamente

el valor de un objeto.
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Se debe establecer el valor que tenia el objeto asegurado inmediatamente
antes que ocurriera el siniestro, debido a que el asegurado no puede resultar

con una ganancia o mejora, luego de ocurrido un siniestro.

En el ajuste se ha de establecer el precio justo de un bien asegurado y
luego se procede a establecer la indemnizacion justa, para que el asegurado

guede en iguales condiciones a las que se encontraba antes del siniestro.

1.5.6. Indemnizacién

Es la obligacion que asume el asegurador de pagar la prima
correspondiente.

1.5.7. Clasificacion de seguros

Los seguros se clasifican de la siguiente manera:

e Seguros contra dafos: se estiman todos los seguros cuyo fin principal es
reparar la pérdida sufrida, a causa de un siniestro, en el patrimonio del
tomador del seguro. Es elemento esencial en este tipo de seguros el interés
asegurable, que expresa la necesidad de que el tomador del seguro tenga
algun interés directo y personal de que el siniestro no se produzca, bien a
titulo de propietario, usuario, etc.

e Seguros de vida: generalmente cumple con dos obligaciones: una para con
la familia y la otra para con ellos mismos. En cualquier producto de seguro
de vida, con la excepcién de un seguro a término, las personas que buscan
proteger a sus familias automaticamente protegen su propia vejez por medio

del ahorro que acumulan. En este tipo de seguros la indemnizacion no
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guarda relacion con el valor del dafio producido por la ocurrencia del
siniestro, debido a que la persona no se puede calificar econémicamente.
Seguro de salud: este tipo de seguro busca garantizar total o parcialmente el
pago de los gastos médicos y farmacéuticos necesarios para la curacion de
un enfermo, ya sea por enfermedad, por accidente e incluso por maternidad
y otras coberturas (segun el tipo de plan).

Seguro de caucién: en este tipo de seguros una aseguradora se
compromete a responder por las obligaciones de un deudor o fiador, que
pueden ser personas individuales o juridicas, por las obligaciones
contraidas, en los porcentajes establecidos por la propia ley o el contrato. El
codigo de comercio se refiere al seguro de caucién como el contrato de
fianza mercantil por el cual una aseguradora, a cambio de una retribucion
(prima), se compromete ante el beneficiario a responder de las obligaciones

de otro, llamado fiado, para el caso de incumplimiento de este ultimo.
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2. EVALUACION DE LA GESTION DE COBROS

2.1. Evaluacion general de la empresa

Para disefiar el sistema de gestion adecuado a las necesidades de la
empresa, primero es necesario conocer sSus operaciones internas y asi
determinar las mejores alternativas para reducir los problemas que se puedan

encontrar.
2.1.1. Administrativo

Para saber como opera la empresa, es necesario conocer su actividad
principal, su proceso estratégico y asi enfocar el sistema de gestion a su mejora
interna.

2.1.1.1. Actividad

La empresa se dedica a la comercializacion de seguros de diferente indole
a personas individuales o juridicas bajo la autorizacibn de una entidad
aseguradora importante del pais.

2.1.1.2. Objetivos

Los objetivos de la empresa son:
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e Integrar, consolidar, dar de forma congruente, la informacion a los clientes
asegurados, contando con el respaldado de la informacion obtenida por la
entidad aseguradora.

e Optimizar el servicio prestado por la entidad aseguradora, actuando como
intermediarios.

e Coordinar, ejercer y controlar el pago de siniestros una vez autorizado por la
entidad aseguradora, tomando en cuenta que se realice de acuerdo con los
lineamientos establecidos.

e Administrar la cartera de clientes, con el fin de lograr el &ptimo
aprovechamiento de la informacion.

e Determinar las politicas para la atencion de las necesidades econémicas de
los representados.

Al analizar los objetivos de la empresa es necesario hacer énfasis en la
informacion y la optimizacion de sus funciones, para que la empresa pueda
operar y mejorar el servicio a sus clientes sin dejar de mantener un
aprovechamiento de la informacion para coordinar y controlar las operaciones a

través de la informacion que obtiene.

2.1.1.3. Organizacién

La empresa, en la actualidad, estd estructurada bajo el siguiente

organigrama:

2.1.1.4. Funciones administrativas

El departamento de Gerencia se organiza para coordinar negociaciones
generales de la corporacion, asi como la evaluacion de las actividades de la

empresa.
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El departamento de Administracion General tiene como funcion manejar

reglas y procedimientos de la empresa y realizar sus actividades nombradas.

El departamento de Ventas tiene como funcién promover la venta de
seguros y administrar la informacion de sus actividades al departamento de

administracion.

El departamento de Servicio al cliente se encarga de elaborar las rutas de
cobro para el personal de cobros, llamar a los clientes para el cobro de primas,
atender llamadas de los clientes respecto a los problemas con la pdliza y los

pagos por realizar.

El departamento de Cobros se encarga de recaudar primas que se pagan
en efectivo, recorrer la ruta programada para la recaudacion de las mismas y
mantener el seguimiento sobre los clientes asignados.

El departamento de Administracién se encarga de mantener la informacion
actualizada proveniente del area de cobros, servicio al cliente, asi como

mantener el control sobre las pdélizas emitidas y las primas correspondientes.

El departamento de Tesoreria se encarga de cobrar a ciertos clientes y

distribuir los gastos de la empresa.

2.1.2. Personal

La empresa cuenta con un total de 11 personas distribuidas en los

diferentes departamentos de la empresa.
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Para entender las funciones de cada departamento de la empresa, es

necesario detallar las actividades del personal de:

Figura 2. Organigrama de la empresa
Gerente
General
J
[
Administrador Vendedor Tesorera
J
Ejecutivo de
Cobrador Servicio al
Cliente
Fuente: Empresa Intermediaria de Seguros
e Gerencia
o Presupuestos
o Proyecciones financieras
o Control de operaciones de la empresa
e Administracion General
o Control de cuentas de caja y bancos
o Velar por que se cumpla el manual de procedimientos
o Velar por la organizacion de la empresa
o Velar por la correcta operacion del sistema
o Administrar papeleria y documentos de la empresa

20



o Distribuir documentaciéon de polizas
o Presentar informes generales

o Programar reuniones.

Agente de Ventas

o Atencion al cliente

o Enviar reportes de ventas y cobros a oficina administrativa

o) Recepcion de documentos de clientes sobre las polizas.

o Documentar informacién de toda la cartera

o Enviar inventarios de papeleria y Gtiles a oficina administrativa

o) Proporcionar todo tipo de reportes y documentacion solicitada por

oficina administrativa (solicitada previamente por escrito)
o Distribuir documentos relacionado con la empresa a clientes de

todas las polizas

Servicio al cliente

o Atencioén a clientes en la oficina

o Llamar para cobros generales

o Revision de correos

o Envio de solicitudes nuevas, pdlizas nuevas, inclusiones de

Gremial de Transportistas a entidad aseguradora

o Elaborar cuadro de facturas
o Impresion de listados por transportista para firma de calcomanias
o Tabulacion de envios por petrolera

Agente de cobros:

o Revision de correos
o Llamar para ordenes pendientes en entidad aseguradora
o Revisar documentos y envios para tabulacion
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o Segquir tabulaciones y reportes

o Control y seguimiento de pilotos

o) Revision del seguimiento de correos de ventas y polizas nuevas
o Seguimiento de toda la cartera en general

o Realizar cuadros de controles diarios

e Tesoreria

o Revision y respuesta de correos

o Reuniones con clientes

o Cobros a clientes especiales

o) Atencion de llamadas de clientes importantes

o Pago por servicios prestados a empresas externas
2.2. Situacion actual del departamento de cobros

En la actualidad, el departamento de Cobros cuenta con 6 trabajadores del
total del personal de la empresa (se incluye al Administrador por su relacion en
cuestion de delegacion de tareas).

Para conocer como funciona el proceso de cobros dentro del
departamento, es necesario describir los procedimientos y su relacion entre

departamentos.

2.2.1. Procedimiento de cobro de primas

El proceso de cobros dentro del departamento se inicia desde que el
vendedor verifica que el pago de primas de los clientes de su cartera. Luego, el
vendedor pide al departamento de Administracion el reporte de pagos para

verificar el pago de primas; después, el mismo departamento verifica el estado
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de pago de primas de los clientes asignados al vendedor que previamente €l ha
informado para cobrar y asi coordinar con el recolector de primas las

actividades de cobro asignadas.

El departamento de Administracion evalia el seguimiento de las
actividades del recolector respecto a los cobros efectuados segun agenda. Si el
pago de la prima se realiza, se elabora una planilla que muestra el pago
efectuado y la actividad de cobro realizada por el recolector, para luego guardar

la informacién y enviar el pago de la prima al banco.

2.2.1.1. Diagrama de flujo del proceso de cobro

Este diagrama muestra de forma grafica las actividades de cobro que

actualmente utiliza el departamento.

Figura 3. Diagrama de flujo del proceso de cobros actual

Proceso de Cobro Actual

Pedira Realizar

Verificar que
el cliente Adminstracion
efectue su el reporte de

pago pagos

agenda para
cobrar al
cliente

Departamento de Ventas

Departamento de
Cobros

Verificar las Verificar pago
acciones del de primas y
cobrador documentos

Almacenar la
informacion

Generar

reporte de
pagos

Administracion

Fuente: Empresa Intermediaria de Seguros
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2.2.2. Identificacién de problemas

Para evaluar a la empresa con respecto a sus actividades, es necesario
evaluar el proceso de cobro actual y analizar también el problema relacionado

con el departamento de Cobros para hallar el origen o causas que lo provocan.

Al analizar el proceso de cobros, y contando también con el testimonio por
parte del Administrador, se puede determinar que el departamento de Ventas
maneja la agenda para la recoleccion de primas en determinado tiempo, pero
en la actualidad ha dejado este trabajo solamente al cobrador. Tiene como
consecuencia un aumento en sus actividades y poco tiempo para recolectar

primas en diversas partes de la ciudad capital.

Al evaluar las acciones del administrador, se puede notar que él lleva toda
la responsabilidad por mantener al dia las actividades del cobrador y las primas
cobradas registradas en su base de datos. Esto provoca que no logre realizar
tanto esta tarea en el departamento de Cobros como en sus demas actividades
laborales; por tanto, es necesario redisefiar el proceso de cobro para hacer una
mejor distribucién de tareas en el departamento para aumentar la captacion de

primas.

Cuando no se cuenta con un plan adecuado para el cobro de primas, la
cartera de clientes tiende a incurrir en deudas mensualmente, por lo que la
morosidad hacia la empresa se vuelve constante (y se vuelva de estudio). Llega
a tener como consecuencia valores econdémicos altos no ingresados
mensualmente (ver subtitulo: Impacto financiero, de este mismo capitulo); por
esta razén, se toma como problema por estudiar la morosidad en la cartera de

clientes.
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Este problema se delimita a considerar dos factores: empresa y cliente,
para poder analizar las causas que llevan como consecuencia al problema de
estudio. Se utiliza la herramienta de lluvia de ideas para hallar causas que
tengan relacion con el problema, tanto el factor empresa, como el factor cliente,
para después agruparlas y elaborar un diagrama de relaciones para determinar

cudl es la causa principal.

Figura 4. Lluvia de ideas para los factores empresa — cliente
* Responsabilidad del empleado ¢ |rresponsabilidad
en sus labores * Falta de voluntad
* Procedimientos ineficaces e Falta de informacién sobre las
e Informacidn deficiente fechas de pago
¢ Metodologia inadecuada ¢ Experiencia con el servicio
e Acumulacion de trabajo e Cultura

¢ Capacidad de cobro a tiempo
e Cantidad de personal para cobro

Fuente: elaboracion propia

Al analizar el factor cliente, surgen causas relacionadas con su formacion
personal como cultural. Si se hace énfasis al factor cliente, se puede deducir
que es dificil manejar las acciones de las personas, lo cual hace complicada
(por parte de la empresa) la gestién de cobros respecto a las acciones de la
persona, sin mas que apoyarse sobre la influencia que se podria lograr como,
por ejemplo, recordarle su responsabilidad hacia la empresa. Al analizar el
factor empresa, es factible centrar esfuerzos sobre las responsabilidades que

tiene el cliente hacia la empresa.
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Para realizar el diagrama de relaciones respecto a las ideas agrupadas del
factor empresa, es necesario hallar relaciones de influencia entre las ideas y

determinar cudl serd la causa principal, lo cual queda de la siguiente manera:

Figura 5. Diagrama de relaciones para identificacion de problemas

Insuficiente
Personal

,, Metodologia de
Trabajo Obsoleta

- 4

Responsabilidad
» del Empleado en
sus Labores

Acumulacion de
Trabajo
Procedimientos
Ineficaces

v

Incapacidad de

Cobro h

Pocas
Alternativas de
Cobro / Pago

Probvlema
Principal

Morosidad en la
Cartera

Fuente: elaboracion propia

Al analizar el diagrama, se determina que la causa principal es la
incapacidad de cobro. “Cabe aclarar que el departamento solo cuenta con un
cobrador domiciliar y un encargado de realizar cobros de forma indirecta
haciendo que se note la incapacidad de cobro para abarcar la cartera de
clientes”. También se puede observar la relacion entre los procedimientos
ineficaces, el método de trabajo inadecuado y la acumulacion de trabajo lo cual
hace que la capacidad de cobro sea deficiente. Las demas ideas afectan o se
relacionan entre si por medio de la herramienta del diagrama de Ishikawa, se

analizan a través de diversos factores (materia prima, mano de obra, medicion,

26



método, maquinas, medio ambiente) que tienen como causa la incapacidad de

cobro.

Figura 6. Diagrama de Ishikawa
et i —
Experiencia Inexistencia de Registros de Actividad de Cobros
Informacién Deficiente
Inexistencia de Controles
Conocimiento
Valores Personales Inexistencia de Evaluacion del Personal

50 Manual a la Informacién

Liderazgo

Falta dej@fanizacion en el Depto.

Computadoras Obsoletas Cultura Organizacional

Metodos de Trabajo Obsoleto

Capacitaciones Insuficientes Insuficiente Equipo de Computo Cliente
5 Medio
e

Fuente: elaboracion propia

Al analizar el diagrama, existen varias causas que hacen que el trabajo de
cobro de primas sea deficiente (por las causas mostradas en el diagrama); por
lo tanto, es necesario reducirlos a través de una manera ordenada y eficiente.
Por eso es necesario crear un sistema que ayude a gestionar los elementos de
la empresa, que ayude a medir y controlar las acciones y que se ajuste a las

condiciones de la misma.
2.3. Evaluacion de la cartera de clientes de la empresa
Entender el comportamiento de la cartera de clientes es necesario para

determinar donde se tiene el mayor impacto tanto operativo como econémico y

poder determinar decisiones eliminen los efectos no deseados.
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2.3.1. Segmento de la cartera

Para evaluar la cartera de clientes y su impacto, es necesario segmentarla
para lograr encontrar el nicho de mercado que mayor problema presente para la
empresa, para mitigar el impacto que tiene. Estos datos corresponden a

noviembre de 2017.

2.3.2. Cartera de transportes

Esta cartera se basa en seguros sobre transporte de material inflamable.

Representa el 30,5% del total de los clientes de la empresa.
2.3.3. Cartera de dafos colaterales

Se refiere a los seguros que tengan relacion con dafios a la propiedad y/o
personas. Representa el 69,5% de los clientes totales de la empresa. Se divide
en diversos segmentos (dado que la empresa los clasifica de esta forma para
su control) los cuales son:

2.3.3.1. Segmento de autos
Se basa en los seguros sobre automoviles de cualquier tamafio, marca,

afo y diversas caracteristicas que toma en cuenta para asegurarlo. Representa

el 10% de la cartera de danos colaterales.
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2.3.3.2. Segmento de carga general
Se basa en los seguros sobre mercaderia de cualquier tipo. Representa el
70% de la cartera de dafos colaterales. Es el segmento mas importante y mas
grande, incluso supera en nimero de clientes a la cartera de transportes.

2.3.3.3. Segmento de incendios

Se basa en los seguros sobre todo bien mueble e inmueble en contra de

incendios. Representa el 18% de la cartera de dafios colaterales.

2.3.3.4. Segmento de gastos médicos

Se basa en los seguros sobre personas y su salud. Representa el 2% del

total de la cartera de dafos colaterales y es el de menor tamafio de segmento.

2.4. Impacto financiero

Para estudiar el impacto financiero que tiene el problema de morosidad
dentro de la empresa, se detalla de la siguiente forma:

2.4.1. Andlisis general

Para evaluar el impacto financiero que tiene cada cartera de la empresa,
primero es necesario analizar la tendencia de las primas no ingresadas del afio
2017, de toda la cartera de clientes, y su valor respecto al tiempo, ya que esto
afecta enormemente a las finanzas de la empresa; teniendo en cuenta que los

datos reales de estudio no se publican por proteccion a la empresa.
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Los datos por analizar se toman desde el primer hasta el tercer semestre
del afio 2017, dado que son los mas recientes y puntuales que proporciona la

empresa para su estudio.

Si bien se analiza estos valores en el grafico, se visualiza que son
cantidades grandes de dinero que la empresa no ingresa por diversos motivos
descritos anteriormente. Solo el mes de mayo presenta cierta particularidad por
tener un punto alto debido a problemas internos de la empresa, pero posee
cierto valor promedio (en andlisis al grafico) no ingresados mensuales a la
empresa. Es un factor importante para lograr una buena gestion de los recursos

de la empresa y minimizar estos datos respecto al tiempo.

Figura 7. Gréfico de deudas mensuales
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Fuente: elaboracion propia

2.4.2. Andlisis de segmento de cartera

Para analizar en profundidad la cartera que mayor problema representa a

la empresa, es necesario segmentar la misma y su relacion de deuda en el
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tiempo. Para eso se basa en datos del tercer trimestre del afio, ya que son los

MAas recientes y que la empresa proporciona para su estudio.

En el siguiente cuadro se puede ver los diferentes segmentos y su relacion
de deuda con la deuda total. Se muestra en porcentajes para determinar qué

cartera es la que mayor deuda tiene.

Como se puede observar, en julio la cartera que mayor deuda tiene es la
de transportes, seguida de la cartera de incendios; en agosto, la cartera que
mayor deuda tiene es la de transportes, seguida de la de autos; en septiembre,
la cartera de mayor deuda es la de transporte, nuevamente seguida de la de

autos.

La cartera de transportes, en relacion de deuda, es mas del 80% del total.
La cartera que menos problemas tiene es la de gastos médicos, aunque
también tiene pocos clientes. Por eso es necesario enfocar esfuerzos en la de
transportes para minimizar la relacion de deuda y las acciones por tomar

también sean eficaces para minimizar las deudas de las otras carteras.

Tablal. Tabla de porcentajes de deuda por segmento
Porcentaje (%)
Segmento Julio Agosto | Septiembre
Transporte 84 86 91
Autos 5 6 4
Carga general 5 3 2
Incendios 6 4 3
Gastos médicos 0 1 0

Fuente: elaboracion propia
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Figura 8. Gréfico de porcentaje de deuda por segmento
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Fuente: elaboracion propia
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3. DISENO DE LA BASE DE DATOS

3.1. Planeacion y disefio de la base de datos

Para ser mas eficiente en las operaciones de cobro a los clientes de la
empresa, es necesario usar la tecnologia y como esta puede ayudar a tomar
mejores decisiones para la recaudaciéon de primas. Se debe planear una
estructura para crear una base de datos, para tener acceso a la informacién de
forma facil y confiable. Debe contener informacion del cliente, su
comportamiento de pago y las acciones del departamento, con el fin de analizar

informacion que ayude a controlar la recoleccion de primas.

3.1.1. Caracteristicas de la base de datos

La base de datos debe disefiarse acorde a las necesidades del
departamento de cobros, que recopile facilmente de la informacién de la pdliza
de seguros. Para ello, se debe disefiar con las siguientes caracteristicas:

e De facil accesibilidad y adaptacion a los empleados de la empresa (ya sea al
administrador, al vendedor y al ejecutivo de servicio al cliente).

e Con la posibilidad de realizar operaciones matematicas y almacenar los
resultados obtenidos para su analisis; ya sea que existan modulos
separados 0 en un solo médulo para mostrar al usuario los datos que
necesite.

¢ La informacion se pueda almacenar en un servidor ajeno (por ejemplo: en
una nube de servicios) al de la empresa y que se pueda recuperar

facilmente y de forma inmediata ante cualquier evento imprevisto.
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e El acceso a la informacién interna de la empresa pueda ser desde cualquier
dispositivo electronico (solamente para los trabajadores de la empresa).

e Contar con seguridad informética, tanto para acceder a la informaciéon como
para evitar fuga de la misma que pueda comprometer a la persona como a

la empresa.

3.1.1.1. Diagrama de relaciones

La base de datos ser4 para uso exclusivo de la empresa. Tendra

relaciones con los siguientes departamentos (ver figura 9):

3.1.2. Elementos del sistema por registrar

Para registrar la informacion de las pdlizas es necesario segmentar la
informacion para acceder a los datos de la empresa con el cliente y con los

recursos asegurados.

3.1.2.1. Registro de pélizas

Para registrar la informacién que provee la péliza de seguro en la base de

datos, es necesario almacenar la siguiente informacion:

e Cddigo de la pdliza emitida

e Tipo de pdliza (dafios o transporte)

e Fecha de emision de la pdliza

e Tiempo de vigencia de la pdliza (segun eleccion del cliente)

¢ Vendedor de la péliza

e Valor de la pdliza (se puede almacenar como valor anual o fraccionado en

cuotas segun el tiempo y fecha de pago)
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e Pago de prima, segun tiempo estipulado por pagar
e Pago de deducible sobre la poliza

e Fecha de pago de la prima de seguro

Figura 9. Diagrama de relaciones de base de datos
e e
L o
Departamento de i]
Departamento de Cobros
Ventas Administracion
O

Base datos de la
empresa

gooooo

Fuente: elaboracion propia

También es necesario registrar los datos del asegurado. Lo ideal seria
generar un coédigo para la persona y asi evitar la duplicidad cuando pueda
existir un mismo nombre; si en dado caso la empresa lo desea evitar, podria

usar el numero de identificacion personal como cédigo unico.

e Numero de DPI (documento de identificacion personal)
e Nombre completo

e Numero de identificacion tributaria, NIT
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e Direccién de vivienda o trabajo

¢ Numero de teléfono celular, casa y/o trabajo

3.1.2.2. Registro de personal administrativo

Para determinar quién ha vendido la podliza de seguro, es necesario
registrar los datos del vendedor para evitar errores de emision vy
responsabilidad, asi como registrar aquellas personas que tengan relacién con

la emision de pdlizas dentro de la empresa.

Los datos por registrar son:
e Cadigo del empleado
e Nombre del empleado
e Puesto que ocupa en la empresa
e Area de trabajo a la que pertenece
e Numero de DPI (documento de identificacion personal)
e Numero de identificacion tributaria, NIT.
e Direccién de vivienda del empleado

¢ Numero de teléfono celular, casa y/o trabajo

3.1.2.3. Registro de recursos

Asi como se debe almacenar los datos de la persona asegurada, también
es necesario registrar los datos de los recursos que el cliente desea asegurar,
ya que puede asegurar bienes muebles, bienes inmuebles y personas.

Cuando se aseguran vehiculos de transporte de productos, se debe tomar
la informacién del piloto para que concuerde, en caso de que exista algun

accidente, y evitar problemas futuros con la aseguradora.
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Para almacenar datos de personas, los datos necesarios son:

e Numero de DPI del piloto responsable
e Nombre completo
e Direccion de vivienda

¢ Numero de teléfono celular, casa y/o trabajo del piloto

Para almacenar datos de vehiculos de transporte de productos, se

requiere saber:

e Numero de placa del vehiculo

¢ Marca
e Modelo
e Color

e Fecha de fabricacion
e NUmero de chasis
e Numero de motor

e Cantidad de pasajeros que puede transportar

Para almacenar informacion de personas cubiertas que el asegurado ha

elegido inscribir en el seguro de vida, los datos son:

e Numero de documento de identificacion personal
e Nombre completo
e Direccion

¢ Numero de teléfono celular, casa y/o trabajo
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Para almacenar informacién de bienes inmuebles que el duefio del seguro

ha inscrito en la pdliza, los datos son:

¢ Numero de DPI (documento de identificacion personal)
e Nombre completo del propietario
e Direccion del inmueble

¢ Numero de teléfono celular, casa y/o trabajo.

3.1.3. Informacién interna por almacenar

Para la empresa, es necesario almacenar informacién relacionada con las

actividades laborales, lo cual se describe a continuacion.

3.1.3.1. Registro de cobros

Existe ciertas operaciones (por ejemplo, cobros diarios realizados) que la
empresa necesita registrar (datos numéricos en este caso) para su analisis
posterior (como llevar estadistica de cobros) y otras actividades relacionadas
con las actividades diarias de la aseguradora que necesita controlar. Para este
caso, la informacion relacionada con el cobro de primas y obtenida por los
documentos de cobro (ver Apéndice 1) se debe de registrar. Los datos

necesarios son:

e Codigo de empleado

e Nombre del empleado

e Fecha de cobro

e Valor de la prima por cobrar

e (Se realizo el cobro?
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e Observaciones sobre el cobro (si en dado caso no se realiza, indicar la

razén y cuando podria ser el pago a futuro).

3.1.3.2. Analisis de informacion financiera

Dado que en el departamento de administracion se maneja bastante
informacion respecto a sus cobros de primas, lo ideal es que la empresa
contrate a una empresa de desarrollo de servicios, ya que es necesario realizar

las siguientes operaciones:

e Reportes de cobro por realizar.

e Reportes de cobro de primas realizadas.

e Reporte de cobros de primas atrasados.

e Reporte de total de primas proyectado a recaudar por mes.

e Reporte de total de primas recaudado por mes.
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4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION

4.1. Importancia

La importancia de contar con un sistema de gestion es mejorar la
capacidad de cobro de la organizacién, los procedimientos de cobro y la
administracion de sus recursos. Por eso es necesario hacer énfasis en la
sensibilizacion hacia los empleados respecto al sistema, con el fin de evitar el
rechazo por parte de ellos y la resistencia al cambio como una oportunidad de
mejora, tanto en la empresa como en el personal involucrado para llegar a

cumplir los objetivos del sistema.

4.2. Requisitos del sistema

Para que el sistema logre operar adecuadamente, es necesario listar

ciertos requisitos para integrar el sistema a la empresa, los cuales son:

e Conceptos basicos: definir el sistema y sus partes, los conceptos
relacionados y su funcién en la empresa.

e Procesos de apoyo: todas aquellas actividades que ayuden a implementar el
sistema de gestion en la empresa.

¢ Involucrados: detallar el personal involucrado dentro del sistema de gestién.

e Participacion del personal: actividades del personal y de la directiva de la
empresa dentro del sistema de gestion.

e Liderazgo: acciones por parte de la directiva para lograr el desarrollo del

sistema, efectuar las actividades diarias para el cumplimiento de objetivos.
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e Evitar el miedo al cambio: con el fin de evitar el rechazo de las personas

involucradas que eviten el funcionamiento del sistema.

4.3. Compromiso de gerencia

El compromiso de la gerencia respecto al sistema de gestion deberé ser:

e Establecer politicas y objetivos relacionados con la empresa y el sistema de
gestion.

e Determinar funciones y responsabilidades para el funcionamiento del
sistema.

e Mantener y mejorar la comunicacion interna dentro de la empresa.

e Proveer de recursos para implementar el sistema de gestion.

¢ Revisar el cumplimiento de lo establecido para verificacion de logros.

4.4. Procesos de gestion

44.1. Planeacién

Para lograr el funcionamiento del sistema de gestibn, es necesario

planificar antes de actuar, por eso se describen los siguientes planes:

44.1.1. Alcance del sistema

Este sistema de gestidn tiene se extiende a la parte interna de la empresa,

al departamento de Cobros y al de Servicio al cliente.
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44.1.2. Estructura del sistema

Para formar el sistema de gestion, es necesario sentar sus bases para
operar conforme a lo establecido. Por eso es necesario planificar y preparar de
mejor manera, junto con el personal del departamento y la gerencia, los

siguientes factores:

44.1.2.1. Misién

La misién identifica la funcion o las tareas basicas de una empresa o

dependencia, o de cualquiera de sus partes.

La empresa debera crear la misién para el departamento de cobros, de
preferencia con ayuda de los trabajadores del departamento, para tener sentido

de operacion dentro de la empresa.

A veces resulta un poco dificil definir la misién de una empresa, por lo cual

se aconseja lo siguiente, para que la gerencia lo haga:

e Evaluacién del perfil pasado y presente de la empresa

e Contribucion de los participantes en la direccion futura

e Consenso de las necesidades opuestas de los grupos interesados (p. €j.,
accionistas, acreedores, administradores, empleados y comunidad)

e Discusién de la declaracién de mision con administradores y empleados, y
realizacion de los ajustes necesarios

e Comunicacién de la declaracion de misiébn a todos los que requieran
conocerla y exposicion tanto de sus implicaciones para la direccion

estratégica de la organizacibn como de sus objetivos organizacionales
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especificos, e incluso, de las metas y los objetivos concretos de cada unidad

organizacional.

Un enunciado para apoyar al departamento, y comenzar a trabajar con

base en este, es el siguiente:

“El departamento de cobros tiene como fin recolectar el mayor numero de
primas, usando los medios de transporte y comunicacion mas eficaces, en el
tiempo estipulado para contribuir al cumplimiento de los objetivos de la

empresa’.

441.2.2. Politica

Las politicas son declaraciones generales que orientan o dirigen las
reflexiones para la toma de decisiones. Definen un &area dentro de la cual debe
tomarse una decisién y aseguran que esta sea consistente con un objetivo y

contribuya a su logro.

Las politicas que la empresa debe utilizar deberdn englobar a todo el
departamento de cobros, aprovechando la experiencia de sus trabajadores para
alcanzar las metas. También debe asegurar que sea de apoyo para el alcance
de las metas establecidas en cuanto a recoleccion de primas, y que el
funcionamiento del sistema sea revisado y evaluado en determinado tiempo al

menos una vez al ano.

Para tener una visualizacion en lo concerniente a la realizaciébn de

politicas que ayude a operar el sistema, se presenta las siguientes propuestas:
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e Dejar constancia de la fecha de pago de prima al cliente para que él esté
enterado de su obligacién con la empresa

e No permitir que un cliente pase mas de 2 veces sin pagar su prima de
seguro

e Evaluar los resultados de primas cobradas mensualmente por parte del
encargado del departamento y junta directiva

e Reportar cualquier suceso relacionado al proceso de cobro (por parte de los
empleados) al encargado del sistema para poder mejorar el sistema

e Registrar las acciones preventivas y correctivas sin importar el impacto
causado por el problema sucedido

e Almacenar la informacion tanto por escrito como en forma digital, para llevar
control de las mismas

e Revisar y mejorar el sistema de gestion al menos una vez al afio.

Por eso la gerencia debe también definir, revisar y comunicar las politicas

generales de la empresa con relacion al sistema de gestion que asegure:

e La compatibilidad con la funcién del departamento y apropiada para el
mismo

e La comunicacion e implementacion en el departamento

e Larevision del sistema

e La medicién del avance del sistema.

Al realizar las politicas del departamento, la gerencia debe comunicarla a
todo el departamento de Cobros, asi como publicarla en un lugar donde tenga
facil acceso a la lectura (de preferencia publicarlo en una pizarra). Estas
politicas deberan ser parte de la capacitacion a los empleados, tanto de forma

inductiva como también de forma periddica.
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4.4.1.2.3. Documentos

Para lograr la medicién del sistema de gestion, es necesario contar con
documentos que permitan la evaluacion del mismo. Se utilizardn formatos para
el registro de las actividades (con relacidbn a las politicas y objetivos) de
operacion, de administracion, de las reuniones realizadas y todo aquello que

tenga relacion con las actividades de la empresa.

Estos documentos deben ser:

e Aprobados por la gerencia

e Revisados y actualizados

e Legibles, de facil identificacién y entendimiento
e Controlar la distribucion de documentos

e Aplicar una identificacion para determinar su uso.

Estos documentos se pueden visualizar en el Apéndice 1 y estan para
registrar las actividades importantes en el sistema de gestion. Los documentos

son:

e Programacion de cobros.

e Evaluacion de cobros.

e Registro de actividades de gestion.

e Control de acciones preventivas y correctivas.

e Control de sobre los indicadores de operacion.
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4.4.1.3. Objetivos

Los objetivos (dentro del departamento de Cobros) pretenden lograr la

integracion de los elementos y el funcionamiento del sistema de gestion.

Es necesario tener como base estos objetivos; sin embargo, el
departamento puede definir otros objetivos segun su interés, sin dejar de tener
relacion con el problema actual y sea compatible con el sistema de gestion. Por

ello los objetivos principales por alcanzar son:

e Integrar al personal (tanto contratado como nuevo) para operar
eficientemente dentro del departamento.

¢ Integrar los recursos necesarios para apoyar el sistema de gestion.

e Capacitar al personal para desarrollar eficientemente sus funciones.

e Monitorear, controlar y evaluar, a través de indicadores, el progreso de las
actividades de cobro.

e Mantener la revision del sistema de gestion para identificacion de avances,

errores y/o todo aquello que necesite mejorar dentro del sistema de gestion.

4.4.1.4. Descripcion del proceso de cobro

En el capitulo 2 se detalla las actividades que el departamento realiza para
captar los cobros de primas; pero al analizarlos, es necesario realizar mejoras

en los puntos de:

e Programacion de cobros
e Actividades del cobrador
e Actividades del area de Servicio al cliente

e Revision de las actividades de cobro
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Se hace con base en estos puntos porque la programacion de cobros
actualmente no posee un proceso para su establecimiento; por eso se debe
definir por medio escrito (por parte del vendedor y la persona de atencion al
cliente) para dejar en un documento (ver Apéndice 1, tablas 1 y 2) las
actividades que el cobrador debe de realizar y que él pueda planificar su tiempo
para realizarlo, ya que actualmente no se utiliza programacion alguna y el

cobrador lo hace segun a conveniencia.

Los procesos de cobro se deberan redisefar porque el control del proceso
recae en el administrador (y él tiene otras funciones mas que realizar) cuando
se puede aprovechar a los empleados para realizar esta funcion de control. Se
debera definir las funciones tanto del cobrador como del personal de atencién al
cliente para que conozcan los procesos de cobros disefiados (ver subtitulo
siguiente), sus nuevas actividades y las que deberan manejar para el cobro de

primas.

4414.1. Proceso de cobro domiciliar

El proceso comienza con la programacién de fechas. Las fechas de
cobros las debera proveer el vendedor de seguros al rea de servicio al cliente.
La programacion la debera realizar el area de cobros; a su vez, debera de
realizar las llamadas necesarias para recordar el cobro respectivo a los clientes

en las fechas pactadas, de preferencia un dia o dos antes de la fecha.

La programacion debera ser realizada en una hoja de rutas (ver Apéndice
1, tabla 2) que debera entregarse al cobrador un dia antes, como minimo, para
que él conozca sus labores y asi recolecte los documentos y efectivo, y
compruebe que ha llegado al lugar indicado pidiendo firma y/o sello del cliente

para llevar control de sus actividades.
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El area de servicio al cliente debera recibir la hoja de rutas con sus
debidos sellos o firmas para elaborar las labores de estadisticas y reportar a

administracion lo llevado a cabo en el dia.

Figura 10. Diagrama de flujo del proceso de cobro domiciliar
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Fuente: elaboracion propia

441.4.2. Proceso de cobro telefénico

Inicia cuando el vendedor da las fechas de cobros de las primas de los
clientes, para que el cobrador pueda llamar o enviar un correo electronico al
cliente, recordandole la fecha de pago.

Si el cliente paga con un deposito bancario, debera reportarlo por via
electrénica (correo electronico o algun otro medio) y el cobrador debera
recopilar la informacion tanto del monto como la fecha de pago; ademas,
debera revisar si la informacién es correcta para evitar fraudes y/o confusiones

posteriores.
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Recopilada la informacién en un documento (ver Apéndice 1, tabla 3)

debera reportar las actividades realizadas a su jefe inmediato.

Figura 11. Diagrama de flujo del procesos de cobro telefénico
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Fuente: elaboracion propia

4.4.2. Organizacién

Se entiende por organizacién, como parte de la administracién, el
establecimiento de una estructura de funciones que las personas desempefian
en una organizacion.

Por lo tanto, se trata de buscar una estructura para definir la jerarquia y
las tareas que debe realizar (ver subtitulo siguiente) cada empleado dentro del
departamento de cobros.

Es necesario redisefiar el organigrama de la empresa porque se debe
unificar el departamento de Cobros y el departamento de Servicio al cliente en
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un solo departamento (que llevara por nombre Departamento de Cobros), con el
propésito de evitar malentendidos y duplicacion de érdenes que provengan por
parte del administrador. El organigrama de la empresa queda de la siguiente

manera:

Figura 12. Organigrama de la empresa por departamento
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Fuente: elaboracion propia

4.42.1. Recurso humano

Para conocer qué caracteristicas debe tener el personal del departamento

de Cobros, es necesario definir las funciones que cada empleado debe realizar.

Funcion es lo que las personas hacen, con un proposito y/u objetivo
definido: se sabe de qué manera se ajusta su objetivo de trabajo al esfuerzo del
grupo v tienen la autoridad, las herramientas y la informacién necesarias para

realizar la tarea.
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Por eso es necesario detallar las funciones requeridas en los puestos de

trabajo para que el sistema de gestion trabaje de manera eficiente.

Se definio la estructura organizacional (ver figura 12) de la empresa para
evitar confrontaciones que han existido entre departamentos. El departamento
de Cobros de dividira en “area de cobros a domicilio”, “area de cobros
telefonicos” y “area de servicio al cliente”. Se hace esto con el fin de mantener
una sinergia dentro del departamento que ayude a alinearlo a los objetivos

propuestos.

Para determinar las actividades de cada empleado, es necesario
determinar las funciones segun el puesto de trabajo. Para el area de cobros a
domicilio, la descripcion del puesto, las funciones por realizar y los requisitos

son:
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Tabla Il. Perfil de puesto de cobro domiciliar
Departamento: Cobros
Area Cobro domiciliar

Nombre del puesto

Cobrador domiciliar

Realizar procesos de cobro de primas a domicilio segun

Descripcion )
escripeio planificacion
. Realizar labores de cobro de primas a cartera de clientes
Funciones :
o asignada
Principales :
Llamar a clientes por problemas de cobro
Realizar actividades de depdésitos bancarios
Funciones Realizar y reportar informe de actividades diarias al area de

secundarias

servicio al cliente
Realizar actividades encargadas por jefe inmediato

Experiencia

Minimo 2 afios en puestos similares

Conocimientos

Paquete de Microsoft Office
Conocimiento en transacciones bancarias
Conocimiento de la ciudad capital

Habilidad de negociacion con el cliente

Habilidades Habilidad de comunicacién
Integridad
Valores Honestidad

Formacién educativa

Minimo titulo a nivel diversificado en cualquier ramo.

Para el area de cobro telefénico, la descripcion del puesto, las funciones

Fuente: elaboracion propia

por realizar y los requisitos son:
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Tabla Ill.

Perfil de puesto de cobro telefonico

Departamento

Cobros

Area

Cobro telefénico

Nombre del puesto

Cobrador telefénico

Realizar procesos de cobro de primas via telefonica (u otro

Descripcion ) . e
medio) segun planificacién
Llamar a clientes para realizar labores de cobro

Funciones Negociar con clientes por cobros atrasados

principales Recopilar informacion relacionada con pago de primas de
clientes

. Realizar procesos de recordatorio de fechas de pago a clientes
Funciones

secundarias

Realizar y reportar informe de actividades diarias
Realizar actividades encargadas por jefe inmediato

Experiencia

Minimo 1 afio en puestos similares

Conocimientos

Paquete de Microsoft Office
Conocimiento en transacciones bancarias
Conocimiento basico en contabilidad comercial

Habilidad de negociacién con el cliente

Habilidades Habilidad de comunicacién
Integridad
Valores Honestidad

Formacién educativa

Minimo titulo a nivel diversificado en cualquier ramo

Fuente: elaboracion propia

Para el area de servicio al cliente, la descripcion del puesto, las funciones

por realizar y los requisitos son:
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Tabla IV. Perfil de puesto de servicio al cliente
Departamento: | Cobros
Area Servicio al cliente
Nombre del - :
Asesor en servicio al cliente
puesto
L Apoyar al cliente interno en las actividades de cobro y al cliente
Descripcion . L
externo en consultas relacionadas con las poélizas
Solucionar los problemas de los clientes
Funciones Recopilar informacion proveniente del depto. de ventas para
principales programar fechas de cobro
Programar ruta de cobro al cobrador domiciliar
Realizar procesos de recordatorio de fechas de pago a clientes
Negociar con clientes para reprogramacion de fecha de cobro por
. algun problema
Funciones

secundarias

Recopilar los informes provenientes del area de cobro domiciliar
Realizar y reportar informe de actividades diarias del 4rea de cobro
domiciliar

Realizar actividades encargadas por jefe inmediato

Experiencia

Minimo 1 afio en puestos similares

Conocimientos

Paquete de Microsoft Office
Conocimiento basico en contabilidad comercial

Habilidad de negociacion con el cliente

Habilidades Habilidad de comunicacion
Integridad
Valores Honestidad
Formacion Minimo titulo a nivel diversificado, de preferencia Secretariado
educativa Comercial

Fuente: elaboracion propia

Para cada area se necesitara contratar 2 personas, con el fin de dividir el

trabajo y hacer mas eficiente el proceso de cobro. En total seran 6 personas

para el departamento.
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44.2.1.1. Capacitacion

Se define como un proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos. La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y
del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias.

Lo que se desea para el personal que conformard el sistema de gestion es
que esté preparado para el puesto, asi como proporcionarle las herramientas
necesarias para que desarrolle sus funciones correctamente y lograr aumentar

la eficacia del trabajo.

Para detectar qué capacitaciones son necesarias para el personal de la
empresa se realizé un diagnéstico de necesidad de capacitacion.

e Diagnostico de necesidades de capacitacion

Para determinar que habilidades y conocimientos posee el personal de la
empresa actualmente, para apoyar al proceso de cobros, y las necesidades que
se pueden cubrir se realiza una evaluacion y se presenta los resultados de la

siguiente forma:

o) Método y Herramienta

El método por utilizar es una investigacion con enfoque cualitativo, ya que
utiliza la recoleccién de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.
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Se hace la investigacion de este tipo para identificar debilidades del
personal en cuanto a conocimiento y habilidades que debe poseer para sus

labores diarias.

La muestra de investigacion se toma en los departamentos de Cobros y
Atencion al cliente. Colaboran 5 empleados en total de ambos departamentos y

el administrador de la empresa.

En el diagndstico de capacitaciéon se usé como herramienta la encuesta.
En la de los empleados (ver Apéndice 5) se redactan 16 preguntas (de tipo
abierto y cerrado) y la del administrador (ver Apéndice 6) se realizan 12
preguntas (de tipo abierto y cerrado), para conocer la evaluacién sobre los

empleados.

La encuesta es para conocer:

. La experiencia del empleado

. Las capacitaciones obtenidas

" Conocimiento de funciones laborales

" Conocimiento y habilidades

" Entorno de trabajo

. Opiniones para mejorar las habilidades y conocimientos.
o Interpretacion de la encuesta hacia los empleados

Los resultados se observan que en la tabla siguiente:
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Tabla V. Resultados de la encuesta a empleados

Total de Respuestas Porcentaje
Si No % Sl % No
Pregunta 1 0 5 0 100
Pregunta 2 0 5 0 100
Pregunta 3 1 4 20 80
Pregunta 4 1 4 20 80
Pregunta 5 3 2 60 40
Pregunta 6 3 2 60 40
Pregunta 7 4 1 80 20
Pregunta 10 2 3 40 60
Pregunta 11 4 1 80 20
Pregunta 12 5 0 100 0
Pregunta 13 5 0 100 0
Pregunta 14 4 1 80 20
Pregunta 15 5 0 100 0
Pregunta 16 4 1 80 20
Conoce | Desconoce
Pregunta 8 5 0 100 0

Fuente: elaboracion propia

En la pregunta 1, se desea conocer la experiencia que el personal posee a

través de otros empleos o si la ha adquirido dentro de la empresa.
El 100 % no ha laborado en puestos similares, lo cual tiene como
consecuencia que la pregunta 2, que determina el tiempo de experiencia, no

tenga respuesta favorable.

En la pregunta 3 se desea conocer si recibia capacitaciones en su trabajo

anterior. Solo un empleado recibia capacitaciones; el resto no lo recibia.

En la pregunta 4 se desea conocer qué tipo de capacitaciones recibia la

persona en su puesto anterior. Solamente una persona contest6 la pregunta
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anterior de forma afirmativa y dijo que era sobre cuestiones legales. El resto de

empleados no contesto.

En la pregunta 5 se desea conocer si la empresa ha realizado
capacitaciones actualmente. En la pregunta 6 se desea saber la Ultima vez en
gue se han realizado. En la pregunta 7 se desea conocer qué capacitaciones
impartia la empresa. El 60 % contesto que la empresa si imparte capacitaciones
en un rango de 1 mes a 12 meses maximo en que se han impartido y estas

eran sobre temas de seguros (de varios ramos) y coberturas.

En la pregunta 8 se desea conocer si el empleado conoce sus funciones
laborales. EI 100 % conoce sus funciones principales.

En la pregunta 9 se desea conocer sus habilidades y conocimientos
(elementos tomados del perfil de puesto de trabajo) y cotejar con el perfil de
puesto de trabajo realizado para el departamento de gestion.

En la tabla se puede analizar que en cuestiones de habilidades, el
elemento “negociacion con clientes por cobro” es el de menor puntaje promedio
obtenido, mientras que el mas alto es “la actitud de servicio” que el personal ha
obtenido. En cuestiones de conocimientos, el personal ha obtenido (como
promedio) una baja calificacién en el elemento “contabilidad” y un alto puntaje

en el conocimiento del programa Word.

En la pregunta siguiente del mismo inciso se desea conocer qué
habilidades y conocimientos son importantes para los empleados y que lo
ayuden a realizar mejor sus actividades diarias. También se busca cotejar los
datos obtenidos de la pregunta anterior y determinar qué elemento se necesita

reforzar.
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En la tabla se puede analizar, en la parte de habilidades, que el elemento
gue menor puntuacion promedio ha tenido es el de “adaptacién al cambio” y el
mas alto es “la actitud de servicio” que el personal ha dado a este elemento
para conocer y reforzar. En cuestiones de conocimientos, el personal ha dado
con baja puntuacion promedio el elemento “contabilidad” y un alto puntaje en el

conocimiento del programa Word y Excel.

En la pregunta 10 se desea conocer si el personal ha adquirido otros

conocimientos. El 40 % si posee otros conocimientos y el resto, no.

En la pregunta 11 se desea conocer si el personal necesita otro
conocimiento para mejorar su trabajo. EI 80 % de los empleados dice que si

necesita conocer mas y hace énfasis respecto al tema de seguros.

En las preguntas del 12 al 15 se desea conocer la opinion sobre cémo el
empleado se siente dentro de la empresa; se evalla el edificio, la limpieza, las
relaciones laborales y con el jefe inmediato. Las respuestas a la pregunta 12 vy
13, el 100 % esta conforme con el interior del edificio y con la limpieza dentro
del mismo. En la pregunta 14, el 80 % se siente bien con las relaciones
laborales y con la pregunta 15, el 100 % se lleva bien con su jefe inmediato.

En la pregunta 16 se desea conocer lo que el empleado desearia mejorar
en su trabajo. El 80 % desearia conocer mas sobre el tema de seguros, las
polizas y las capacitaciones que se dan para realizar de mejor forma sus tareas

diarias.
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o Interpretacion de resultados obtenidos por parte del Administrador

Al analizar las respuestas obtenidas por parte del administrador se tiene

que:

En cuestiones de tiempo en que se ha realizado alguna capacitacion, fue
hace 3 afios y se tratd sobre el sistema de cobros. No se ha realizado
capacitacion alguna en este afio hacia los empleados.

Afirma que no existe personal encargado de velar por impartir
capacitaciones y que no existe programa alguno que indique la fecha (o algun
otro dato) en que estas deban ser impartidos, pero si existe un manual para

capacitar al personal nuevo.

Al evaluar al personal (ver resultados en tabla VI, en columna “del
administrador”), el administrador nota deficiencias en ellos, en que no poseen
suficiente conocimiento de su trabajo relacionado al tema de seguros. Acerca
de las habilidades, el administrador nota que existe una deficiencia en el
elemento “adaptacion al cambio” y una buena evaluacion en los elementos de

comunicacion, resolucién de problemas y actitud de servicio.

Al preguntar nuevamente sobre cuanto deberia saber el personal en los
temas de habilidades y conocimiento, sefiala que la mayoria de temas que el
personal debe saber es excelente (a excepcion de contabilidad y resolucion de

problemas, con notas de 9 puntos).

Al preguntar sobre qué habilidad o conocimiento debe conocer para que
pueda realizar su trabajo, el administrador menciona que debe ser en el tema

de seguros y lo relacionado a ello.
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Tabla VI. Calificacion sobre pregunta No. 9 a empleados y

administrador

Calificacion
Del Del
empleado administrador
Pregunta 9 Promedio Diferencia
Habilidades:
Comunicacion 7.2 8 0.8
Negociacion con clientes por cobro 6 7 1
Resolucién de problemas 7 8 1
Adaptacién al cambio 7.2 6 -1.2
Actitud de servicio 7.6 8 0.4
Conocimientos:
Contabilidad 5 6 1
Uso de herramientas de Windows 7.4 8 0.6
Uso de programa Word 8.4 8 -0.4
Uso de programa Excel 8 8 0
Pregunta
Habilidades:
Comunicacion 8.8 10 1.2
Negociacion con clientes por cobro 7.2 10 2.8
Resolucién de problemas 8.4 9 0.6
Adaptacioén al cambio 6.8 10 3.2
Actitud de servicio 9.4 10 0.6
Conocimientos:
Contabilidad 6.8 9 2.2
Uso de herramientas de Windows 8 10 2
Uso de programa Word 9 10 1
Uso de programa Excel 9 10 1

Fuente: elaboracion propia

o Conclusiones

Con base en los datos obtenidos por parte del personal de la empresa y
del administrador, se puede decir que el tema importante por reforzar es sobre
seguros, dado que detallan en ambas partes la necesidad de conocer a

profundidad este tema y que les seria de gran ayuda para apoyar tanto al
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cliente interno como externo. Los temas por impartir (como prioridad) acerca de

seguros, son.

. Elementos legales

. Elementos técnicos

" Elementos financieros
" Ramo de seguros

Las comparaciones entre resultados obtenidos por parte del personal y el
administrador (ver tabla VI) en temas de habilidad y conocimientos, son:
. Negociacién con clientes por cobro
" Adaptacion al cambio
. Contabilidad

Se tiene la ventaja que al comparar calificaciones y su diferencia entre
empleado — administrador, son buenas y no existe lejania preocupante,
solamente en el tema de contabilidad. También los resultados demuestran que
los empleados se sienten bien en su entorno de trabajo, lo cual se debera
conservar para mantenerlos conformes en su entorno. Se puede notar que
existe participacion por parte del personal por aprender més sobre estos temas
y que la Junta directiva tiene que prestar atencién para aprovechar la

disponibilidad por parte de ellos.

442.1.2. Evaluacioén

Las capacitaciones impartidas al personal deberan ser evaluadas, ya sea
al finalizar la exposicion o a mas tardar un dia después; a la vez, llevar control
de las evaluaciones efectuadas para tener evidencia de lo realizado (usar
documento del Apéndice 3). También se debera llevar control de las

capacitaciones dadas.
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Los controles respecto a la capacitacion seran expuestos en el capitulo
siguiente y los documentos de apoyo se detallan en al Apéndice 1, tabla 6 y

Apéndice 3.

4.4.2.2. Recursos tangibles

Es necesario contar con material y personal para lograr el funcionamiento
y apoyo, tanto del sistema de gestion como las actividades de la empresa; por
€s0, es necesario hacer una lista de los recursos requeridos. Estos son:
e Recurso humano
e Computadoras (de preferencia de ultima generacion)
e Papeleriay félderes
e Lapiceros
e Accesorios de oficina
e Impresora
e Disco duro de 1 Terabyte de memoria para respaldo de datos
e Sellos
e Gasolina

e Teléfonos

La cantidad y valor de cada elemento se describe en el subtitulo de

Presupuesto.
4.4.2.3. Recursos intangibles
También es necesario hacer una lista de los elementos no fisicos pero

indispensables para el funcionamiento del sistema que daran el soporte y

registro a las actividades de la empresa. Son los siguientes:
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e Consultoria y creacion sobre base de datos

e Capacitaciones

e Servicios telefénicos

e Servicio de Internet
4.4.2.4. Presupuesto

El presupuesto para las actividades del funcionamiento del sistema de

gestion es descrito de la siguiente forma:

Tabla VIl.  Presupuesto de funcionamiento
Presupuesto Inicial
Unidad Variable Valor Total
Mano de obra 6 Empleados Q2992,37 | Q 17 954,22
Mano de obra especializada 1 Empleados Q 3500,00 | Q 3500,00
Materiales
Papeleria 1 Resma hoja Q 40,00 Q 40,00
Folder 10 folder Q5,00 Q 50,00
Lapiceros 1 Caja de lapiceros | Q 30,00 Q 30,00
Sellos 1 Sello Q 30,00 Q 30,00
Computadoras 2 Computadora | Q 3 900,00 | Q 7 800,00
Impresora 2 Impresora Q 1800,00| Q 3600,00
Unidad de almacenamiento 1 Disco duro Q 705,00 Q 705,00
Telefonia 2 Teléfono celular | Q 300,00 Q 600,00
Combustible 12 Galoén Q 25,00 Q 300,00
Servicios
Consultoria sobre base de datos 1 Consulta Q 5000,00 | Q5000,00
Capacitaciones 4 Capacitacion Q 500,00 | Q 2 000,00
Servicio de internet 1 Pago mensual Q 175,00 Q 175,00
Servicio de telefonia 2 Pago mensual Q 250,00 Q 500,00
Total Q 42 284,22

Fuente: elaboracion propia
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El sueldo de la mano obra especializada (el encargado del sistema de
gestion) se calcula de acuerdo al rango salarial para un supervisor de calidad
(se toma en cuenta este puesto por las capacidades y conocimiento que el
puesto desempefia respecto al control de gestion) esta entre Q7 054,00 y Q.9

396,00%°. La empresa solo esta dispuesta a invertir un maximo de Q4 000,00.

Para la inversidbn en capacitaciones, la empresa ha decidido invertir un

méaximo de Q2 000,00 mensuales.
4.4.2.5. Cronograma

Para llevar a cabo el funcionamiento del sistema de gestidon es necesario
realizar una lista de las actividades por realizar y estimar tiempos para su

implementacion.
El cronograma sera de la siguiente forma:

Figura 13. Cronograma de actividades

2018
Abril Mayo Junio Julio
Actividad J|02-06109-13‘16-20 23-27|30-04(07-11|14 -18(21-25|28 -01(04 -08|11-15(18 -22|25-29(02-06|09 - 13|16 -20|23 - 27 (30 -03|06 - 10

|
SRR

mbznacen il D I I
Mo de plan del

Exponer y aprobar los planes estratégicos por gerencia
Establecer las funciones laborales del departamento -
Exponer y aprobar las funciones laborales por gerencia

Organizar las funciones y jerarquias del departamento -
Crear y aprobar los documentos de control de actividades  ——ro
Definir canales de comunicacion para manejo de informacion | - |
Establecer encargado del sistema de gestion | o
Capacitar al encargado en sus funciones (i)

Evaluar e integrar el recurso humano al departamento |

Capacitar al recurso humano

Evaluar e integrar el recurso material al departamento

Evaluar las capacitaciones realizadas

Monitorear y evaluar las actividades de cobro | |

Exponer los resultados obtenidos | | | -
| v |

| [T [TTTTT

Fuente: elaboracion propia

10 Tecoloco Guatemala. Rangos salariales en el area de produccion, ingenieria y calidad. [en linea]. [fecha de consulta
1 de agosto de 2018]. Disponible en: https://www.tecoloco.com.gt/blog/rangos-salariales-en-el-area-de-produccion-
ingenieria-y-calidad.aspx
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4.43. Relacién costo — beneficio
Para determinar la viabilidad de la ejecucion del sistema de gestion, es
necesario realizar un analisis costo — beneficio con el fin de tomar una buena

decision.

Si la meta es recuperar el total de la morosidad que se presenta cada mes
con valor promedio de Q300 000,00 o como un valor minimo del 80 % para
demostrar al interesado el beneficio de implementar el sistema de gestién, la

relacion beneficio — costo sera de:

Tabla VIIl. Estado de resultados
Estado de Resultados
Al 100 % Al 80 %
Ingreso de cobros retrasados Q 300 000,00 | Q 240 000,00
Costos directos
Mano de obra | Q 17 954,22
Costos indirectos
Combustible| Q 300,00
Costo total Q 18254,22 | Q 18 254,22
Gastos indirectos
Papeleriay ttiles| Q 150,00
Computadoras | Q 7 800,00
Accesorios de computacion | Q 4 305,00
Telefonia y servicios | Q 1 275,00
Consultoria| Q 5 000,00
Capacitaciones | Q 2 000,00
Mano de obra indirecta| Q 3 500,00
Total gastos indirectos Q 24 030,00 | Q 24 030,00
Suma de costos y gastos Q 42284,22 | Q 42 284,22
Beneficio neto Q 257 715,78 | Q 197 715,78

Fuente

. elaboracién propia
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Tabla IX. Relacién beneficio - costo

Relacién beneficio costo Al 100 % Al 80 %
Beneficio Q 300 000,00 | Q 240 000,00
Costo Q42 284,22 | Q42 284,22

Relacién 7,09 Q 5,68

Fuente: elaboracién propia

Al analizar las dos propuestas y comprobar que la relacion es mayor que

uno, es viable realizar la inversion para implementar el sistema de gestion.
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5. IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION

5.1. Direccidon

La direccion es la actividad destinada al liderazgo, la conduccion y el
control de los esfuerzos de un grupo de individuos que forman la empresa,
hacia determinados objetivos comunes. Se necesita de un encargado que
planifique, organice y controle la ejecucion de las ideas planteadas de este
trabajo para que el sistema funcione de la mejor manera. Por eso es necesario
definir las caracteristicas que debe tener el responsable del sistema y su papel
dentro de este para lograrlo conforme a los objetivos planteados por la
organizacibn y que, a su vez, sea apoyado por la directiva para el

funcionamiento y compromiso del trabajo realizado.

5.1.1. Responsable del sistema

El responsable del sistema debera tener la capacidad para:

e Rendir cuentas respecto al funcionamiento del sistema de gestiéon y los
resultados obtenidos.

e Realizar politicas y objetivos de acuerdo con los requerimientos de la
empresa.

e Integrar los recursos necesarios al sistema de gestion para su

funcionamiento.
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e Lograr el compromiso, tanto del responsable como de los empleados, la
direccion y el apoyo a las personas para mantener el funcionamiento del
sistema de gestion.

e Promover la mejora continua en el sistema.

Con estos requisitos, se busca que el encargado esté comprometido con
el funcionamiento, el monitoreo y evaluacion del sistema para que los
resultados obtenidos sean los Optimos, acoplar el sistema conforme a los
objetivos de la empresa y lograr comprometer a la directiva de la empresa con

el fortalecimiento y apoyo al sistema de gestion en todo momento.

51.1.1. Competencias del responsable

El responsable del sistema de gestion debera tener estas caracteristicas
minimas para su contratacion y asegurar que su formacién ayude a la direccion
del sistema de gestion. Se necesitara la contratacion de una persona para este

puesto (ver tabla X).

5.1.2. Comunicacion

La empresa debera crear un canal de informacion para:

e Mostrar las politicas y objetivos de la empresa.

e Mostrar las responsabilidades de los empleados.

e Mantener a disposicion la informacion relacionada con el sistema de gestion.
e Manejar las dudas, sugerencias y/o inquietudes del empleado.

e Mostrar los resultados obtenidos del funcionamiento del sistema de gestion.
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Esta informacion puede ser de forma escrita (boletines, carteles publicados,
correo electronico interno), oral (por medio del responsable y/o el administrador,
en las capacitaciones), y otras formas de transmision (archivos de videos,
direccion en la web de documentos electrénicos). El responsable del sistema
debera administrar la informacion para mantener y mejorar el sistema de

gestion y evitar la incongruencia entre lo requerido y lo realizado por parte de

los responsables.

Tabla X. Perfil de puesto del responsable del sistema de gestion
Departamento Cobros
Area Sistema de gestién

Nombre del puesto

Supervisor de sistema de gestion

Misidn

Mantener, evaluar y mejorar el sistema de gestién

Funciones principales

Monitorear el sistema de gestion

Evaluar el sistema de gestion

Mejorar el sistema de gestion

Evaluar las actividades del departamento de cobros

Funciones secundarias

Capacitar al personal del departamento de cobros, segln
necesidad

Gestionar la informacion del departamento de cobros
Realizar reportes sobre el comportamiento del Depto. de
cobros

Realizar reportes sobre el comportamiento del sistema de
gestiéon

Experiencia

Un afio en puestos similares

Conocimientos

Microsoft Office
Microsoft Project
Contabilidad Financiera

Dinamico
Poseer liderazgo

Habilidades Habilidad de negociacion con el cliente
Habilidad de comunicacion
Responsabilidad

Valores Integridad
Honestidad

Formacién Educativa

Graduado a nivel diversificado
Estudios universitarios, minimo 6 semestres aprobados

Estudios en Ingenieria Industrial, Administracion de
Empresas

Fuente: elaboracion propia
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5.1.3. Motivacion

Al observar los resultados de la encuesta a los empleados, se puede decir
que el ambiente laborar es agradable para ellos, pero aun asi la empresa puede
mejorar la actitud de las personas. Por tanto, podria trabajar en sus empleados

en lo concerniente a cuestiones de:

e Recompensa: la empresa podria crear un sistema de recompensa, ya sea
grupal o individual, de modo que exista un beneficio mutuo cuando alcancen
las metas trazadas del departamento.

e Participacion: la empresa deberia crear un ambiente de participacion para
que el empleado sienta que es parte de la empresa y se le escuche; ya que
las ideas pueden ayudar a mejorar el sistema de gestion. Crear un sentido
de responsabilidad con el trabajo que realiza y hacerle ver que su

participacion ayuda al funcionamiento de la empresa.

El fin de esto es mantener y mejorar las relaciones de trabajo, asi como

lograr el compromiso y la participacion del personal hacia la empresa.
5.1.4. Gerenciay direccion
Es importante apoyar el sistema de gestion y su funcionamiento; por eso
es necesario definir ciertas actividades para dar una idea de cémo la gerencia
puede actuar. En esto, la gerencia debe:
e Establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion.

e Asegurar que se establezcan, se comunique y se cumplan las politicas y

objetivos.
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e Determinar y asignar los recursos necesarios para los procesos de
operacion.

e Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para lograr
los resultados deseados.

e Evaluar los resultados que el sistema de gestibn genere y actuar en
consecuencia.

e Mejorar los procesos y el sistema de gestidon de la calidad.

5.2. Control

Para visualizar el comportamiento de las actividades dentro del sistema
de gestion, es necesario crear parametros que indiquen el comportamiento del
mismo y evaluarlo. Por eso es necesario establecer primero un conjunto de

indicadores relacionados con las actividades de la empresa.

5.2.1. Establecimiento de indicadores

Para mantener un monitoreo y una evaluaciéon efectiva, es necesario
establecer indicadores sobre las actividades del departamento de cobro; para

ello se realiza en dos grupos, para identificar cada indicador y su funcién.

521.1. Financieros

En este grupo se describe los indicadores que tienen un impacto
econdémico para la empresa. Es necesario detallar que los valores optimos de
operacion pueden cambiar, debido a que no existe mucha informacion por el
tipo de empresa para comparar. Lo ideal es que la empresa realice estas
ecuaciones y con el valor obtenido y el concepto de las razones financieras

minimice o maximice el valor comparado con el valor inicial. Esto debe ser un
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reflejo de las acciones que realiza el sistema de gestion y debe mostrar mejoras

segun se realice el proceso de cobros. Las razones financieras importantes son:

e Liquidez: para determinar la capacidad de la empresa en cumplir sus
obligaciones. El indicador de liquidez muestra la relacion entre el activo
circulante y el pasivo circulante. Se espera que el valor obtenido de la
relacion sea mayor que 11, pero este valor puede ser usado inicialmente
dado que este valor es para empresas de cualquier ambito y no
especificamente en el ramo de seguros.

e Rentabilidad: para medir el nivel de rentabilidad de la empresa, el primer
indicador muestra la relacion entre las utilidades del ejercicio y el capital de
la empresa. Este valor deberé ser mayor a 1, ya que debe indicar que existe
beneficio por cada quetzal que se invierte. El segundo indicador muestra la
relacion de la utilidad obtenida frente a los activos de la empresa.

e Apalancamiento: consiste en utilizar deuda (dinero a crédito) para aumentar
el capital disponible para invertir. Se define como la relacion entre el capital
propio y el capital prestado. Si la empresa posee una deuda para financiar
sus operaciones, lo ideal seria que la relacion de apalancamiento sea 1:2
(supone que por cada quetzal de la empresa se invierte dos quetzales en
total) para que la deuda contraida se pueda manejar adecuadamente.

e De actividad: muestra la eficacia de las politicas de crédito y cobranza de la
compafia al lograr la recuperacion por cobro de las cuentas. Este indicador
debe ser mayor a 4 (ya que se estima recuperar al menos el 80 % de la
morosidad).

e Combinados: el primer indicador se refiere a los gastos de administracion y
este mide la relacion entre los gastos de la empresa y las primas netas. El

valor debe ser menor a 0,1 (10 %) obteniendo la relacion entre los gastos de

11 Dugue Navarro, Jannier. Andlisis e indices de liquidez. [en linea]. [fecha de consulta 1 de agosto de 2018]. Disponible
en: https://www.abcfinanzas.com/administracion-financiera/analisis-e-indices-liquidez
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administracion por invertir y el valor de las primas por obtener (de un minimo
del 80 %). El segundo indicador se refiere a los gastos de adquisicion que
mide el porcentaje destinado al pago de comisiones y otros gastos
relacionados por la venta de productos de seguros. Este valor lo deberd

realizar la empresa, dado que ellos poseen el valor por comision para los

vendedores.
Tabla XI. Tabla de indicadores financieros
Indicador Ecuacién Valor 6ptimo
Liquidez Activo circulante >1
Pasivo circulante
Rentabilidad Utilidad neta >1
Capital contable
Utilidad neta
Activos
Apalancamiento Capital contable 1/2
Activos
Actividad
Cuentas por cobrar Primas netas 4
Primas por cobrar
Combinados
Gastos de administracion Gastos O,'e administracion 10 %
Primas netas
Gastos de adquisicién Gastos de adquisicién
Primas netas

Fuente: elaboracion propia

Para el control de estos indicadores se debera contar con ayuda del
departamento contable para la toma de datos financieros y asi poder mostrar a

Junta Directiva los resultados de las acciones realizadas en el tiempo.
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5.2.1.1. De operacion

En este grupo se muestran los indicadores relacionados con las

actividades diarias de la empresa y su eficiencia para lograr los resultados

deseados:

Operativos: en esta parte se agrupan los indicadores que se relacionan con
las actividades de cobros en las areas de cobro a domicilio y telefonico. Los
indicadores para el departamento verifican el cumplimiento de las
actividades programadas y su resultado se espera que sea al 100 %, tanto
en las actividades de cobro y la obtencion de las primas. Como caso
contrario la cantidad de primas que no se cobran puede surgir (por razones
ajenas a este estudio), pero que se postergan para ser cobradas en otra
fecha. Se toma como base dejar un 20 % maximo de primas que se dejan
de obtener por parte de los cobradores domiciliares, ya que pueden surgir
imprevistos que impidan realizar el cobro, y un 10 % maximo a los
cobradores telefonicos, dado que puede existir complicaciones para
contactar a los clientes. Se formulan indicadores para determinar la relacion
entre primas cobradas y primas programadas; entre primas debidas y
cobradas y las primas programadas y el porcentaje de clientes que deben a
la empresa, segun a la cartera que pertenecen. Se espera que Si se
implementa el sistema de gestidén se capte como minimo el 85 % del total de
las primas; también como meta del 80 % minimo para mostrar la eficacia del
sistema para reducir la morosidad y como inversamente por las primas no
obtenidas los valores maximos para los indicadores de porcentajes de
clientes deudores. Por eso es necesario que el departamento de
Administracion programe la cantidad por cobrar y ese valor sea el valor meta
por alcanzar; asi como la relacion de deuda de las carteras de la empresa

para mostrar la eficacia del sistema de gestion.
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Capacitaciones: se llevara control
programadas y las capacitaciones impartidas; a la vez se registrara las
evaluaciones impartidas para medir el nivel de aprendizaje y/o lo captado a
través de las capacitaciones dadas. Se espera que la programacion de las

capacitaciones se cumpla al 100 % y como nota esperada segun evaluacion,

para medir

las capacitaciones

sea como minimo tener el 80 % del conocimiento que sea impartido.

Tabla XIl.  Tabla de indicadores sobre capacitaciéon

Sobre el personal

Indicador Optimo
o Capacitaciones realizadas al mes 100 %
Capacitaciones —
Capacitaciones programadas al mes
Evaluacion al personal sobre Nota de la evaluacién 100 %
la capacitacion Nota esperada de la evaluacion Minimo 80 %

Fuente: elaboracion propia
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Tabla XIII.

Tabla de indicadores de operacion

De operacion

Area de cobros a domicilio Ecuacion Optimo
] No. de cobros realizados por dia 100 %
Porcentaje de cobros - —
No. de cobros programados por dia Minimo 80 %
. Numero de cobros retrasados y/o no cobrados 0%
Porcentaje de cobros post-puestos - —
Cobros programados por dia Maximo 20 %
Area de cobros telefénicos
] Cobros realizados por dia 100 %
Porcentaje de cobros - —
Cobros programados por dia Minimo 90 %
) Numero de cobros retrasados y/o no cobrados 0%
Porcentaje de cobros pos-puestos ; —
Cobros programados por dia Minimo 10 %
Pdlizas
) . Pdlizas generales cobradas 100 %
Porcentaje de pdlizas cobradas — - —
Pdlizas generales pronosticadas Minimo 85 %
. ] Pdlizas cobradas segun cartera 100 %
Polizas debidas cobradas — . —
Pdlizas en deuda segun cartera Minimo 80 %
Porcentaje de clientes deudores, Clientes deudores Minimo 10 %
segun cartera Total de clientes de cartera Méaximo 20 %
Porcentaje de cobros realizados por Cobros realizado segun cartera 100 %
cartera Cobros pronosticados seglin cartera Minimo 85 %

Fuente: elaboracion propia

Para obtener estos datos de operacion, se debe utilizar los documentos
(ver Apéndice) para tener evidencia de las actividades de cobro. El encargado
del sistema debera recopilar la informacion y analizarla para mostrar el
comportamiento y resultado de las acciones del departamento de Cobros para

gue pueda tomar decisiones que ayuden a mejorar el proceso de cobros.

5.3. Monitoreo y evaluacion

Para analizar el comportamiento del sistema de gestidn, es necesario

realizar las siguientes actividades:
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5.3.1. Deteccion de incidentes

Para llevar control sobre los incidentes surgidos en las operaciones de
cobro, es necesario realizar (de forma escrita) un informe sobre los problemas

gue surgen; con el fin de analizar y hallar las causas relacionadas.

Por eso, el responsable del sistema debera:
e Recopilar la informacion sobre los problemas que surgen en los procesos.
e Recopilar la informacion sobre el comportamiento del cliente en sus pagos.
e Recopilar la informacion sobre el comportamiento de los empleados
(eficiencia de sus labores).

e Recopilar informacion sobre las metas alcanzadas y no alcanzadas.

Con la toma de datos, lo recomendable ser& graficar el comportamiento de
las actividades realizadas (por ejemplo: monto de deuda cobrado por mes) para

su posterior analisis y evaluacion.

Esto se realiza para:

e Medir la eficiencia del trabajo realizado.

e Analizar el cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion.

e Mantener un control de las actividades de cobro.

e Detectar necesidades dentro del sistema de gestion.

e Realizar cambios en cualquier parte del sistema de gestion si fuese

necesario.
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5.3.2. Acciones correctivas y preventivas

Para determinar que acciones preventivas y/o correctivas que se deben
implementar cuando surjan problemas y/o resultados no deseados, sera
necesario tomar acciones para eliminar las causas que lo originan. En la
seccion Apéndice 2 se puede utilizar la hoja para registrar las acciones

correctivas y preventivas.

5.3.2.1. Acciones preventivas

El responsable del sistema debe determinar acciones para mitigar las
causas de resultados no deseados o evitar la ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser acordes a los efectos de los problemas que aparecen

con cierta frecuencia.

Debe establecerse un procedimiento para:

e Determinar las acciones no deseadas y sus causas.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones preventivas tomadas.

5.3.2.1.1. Procedimiento para las

acciones preventivas

Cuando surge un problema dentro del departamento de cobros, este debera

analizarse para mitigar las consecuencias. Si es la primera reincidencia debera
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registrarse, investigar como resolver el problema, qué herramientas se usaran
(cualitativas o cuantitativas) y registrar toda actividad que se realice para
resolver el problema. Si no se tuvo los resultados deseados, igualmente
registrar y buscar nuevamente otra solucion para obtener el resultado deseado.
Si se logra el resultado obtenido, se debe registrar las acciones tomadas para
gue posteriormente se pueda exponer los resultados a Junta Directiva de la
empresa. Si el problema ya habia surgido anteriormente, se deberan tomar los
registros anteriores y cotejar los resultados anteriores para mitigar el impacto;
se debe registrar las acciones realizadas y almacenar la informacién para

exponer posteriormente a Junta Directiva.

Las acciones preventivas minimas por tomar seran en funcién de:

e Cuando el empleado reporta una situacion no favorable en el proceso de
cobro.

e No alcanzar la meta planificada por el departamento en relaciébn a la
cantidad de primas por recolectar.

e Cuando un proceso se esta aplicando errbneamente segun lo establecido
por procedimientos escritos y tenga consecuencias leves.

e Cuando el encargado del sistema evalle al personal del departamento y
muestre que el empleado necesita cierto adiestramiento en relacién a su

trabajo.
Las acciones por tomar deberan estar escritas y aprobadas por gerencia

para su aplicacion y, a su vez, deberan ser comunicadas al departamento de

cobros.
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5.3.2.2. Acciones correctivas

El responsable del sistema debe determinar acciones para eliminar las
causas y/o acciones de resultados no deseados para evitar la ocurrencia. Las
acciones correctivas deben ser de acuerdo con los efectos de los problemas

que se presentan.

Debe establecerse un procedimiento para:

e Determinar las causas del problema no deseado.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que los
resultados no deseados vuelvan a ocurrir.

e Determinar los procesos por realizar para eliminar el problema

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones correctivas tomadas.

5.3.2.2.1. Procedimiento para las

acciones correctivas

Cuando ocurran problemas indeseados o no esperados que afectan al
proceso de cobros y se quiere eliminar esta situacion, se debera cotejar con la
informacion que la empresa posea para verificar si es primera vez que ocurre o
si ya habia ocurrido antes. Si ocurre por primera vez, se debera detallar el
problema y usar herramientas (cualitativas o cuantitativas) para hallar las
causas que originan el problema. Se debe planificar como resolver el problema
y obtener el resultado deseado. Se debe dejar registro de las medidas por
tomar y los resultados obtenidos; si no se obtiene los resultados, se debe
repetir los pasos hasta hallar una medida que solucione el problema. Si el
problema ya habia aparecido, se debe usar el método aplicado con
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anterioridad, si es que se obtuvieron resultados favorables; de lo contrario
buscar nuevamente otra forma de resolver el problema hasta eliminarlo. Se
debe dejar registro de las acciones tomadas para luego exponer a Junta
Directiva los resultados obtenidos.

Figura 14. Diagrama de flujo del procedimiento sobre acciones

Presentacion del Reportar a jefe
problema inmediato

¢Ha ocurrido Realizar registro

anteriormente? nuevo

Registrar resultados
obtenidos

Registrar nuevamente Investigar la forma de
el problema resolver el problema

Aplicar método de
solucién de problema

Fuente: elaboracion propia

Las acciones correctivas se deben aplicar en caso de:

e Aplicar una accion preventiva que no presenta los resultados deseados.

e Cuando el rendimiento del personal no es el adecuado.

e Cuando se deja de alcanzar las metas establecidas, en relacion al cobro de
primas, por segunda vez.
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e Cuando los indicadores de operacion no muestra los resultados deseados.

e Cuando no se cumplen los objetivos del sistema de gestion.

Las acciones deberan tomarse con base en los resultados analizados y
aprobados por gerencia para determinar las medidas para corregir el problema
y que ayuden al sistema de gestion con su funcionamiento y alcanzar los

objetivos propuestos.

5.3.3. Evaluacién de las acciones

Para evaluar las actividades del sistema de gestion, se debera utilizar los
documentos para almacenar la informacion (ver documentos del Apéndice 1 al
4). El encargado del mismo debera realizar la gestion de documentos y graficar
los resultados financieros y de operacion, para que tanto él como el encargado
del departamento de cobros (el administrador) puedan realizar los reportes
necesarios para exponer a Junta Directiva los resultados obtenidos. Estas
acciones se deben realizar en un tiempo no mayor a un mes respecto al periodo

gue se evalle en cuestiones de cobro.

Estas acciones de evaluacion deberan reflejar que:

e Los objetivos marcados se cumplen.

e El desempeiio y eficiencia de los procesos de cobro son favorables.

e La eficacia de las acciones tomadas para restablecer el sistema de gestion
cuando surgen problemas.

e Las necesidades de mejorar el proceso de cobro.
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5.4. Seguimiento del sistema

Para mantener en funcionamiento el sistemay la evolucién, el responsable
debera recopilar la informacién necesaria de todas las acciones descritas en
este trabajo, redactar informes sobre los resultados de los procesos para

mantener al dia la informacion.

Con el manejo de la informacion obtenida de las actividades que se
realizan, es necesario analizar y aplicar acciones preventivas y correctivas para
corregir los efectos indeseados que surjan, para evitar el prolongamiento de las

consecuencias y pérdida de recursos.

Es necesario que el responsable del sistema se encargue del
cumplimiento de las actividades para implementar el sistema de gestidn, la
integracion de los recursos al departamento y lograr, tanto él como los
empleados de la empresa, el compromiso de desarrollar el papel que cada uno

tiene para cumplir los objetivos del sistema.

54.1. Revision del sistema

Para lograr una revision del sistema, Junta directiva deberd estar
comprometida a reunirse y evaluar las acciones, observar el comportamiento,
verificar el cumplimiento de los objetivos, de las acciones realizadas, sobre el

desenvolvimiento del personal.
El encargado del sistema debera mantener la informacién actualizada y

recopilada para que Junta Directiva pueda contar con ellos y asi lograr la

revision.
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Esta revision debera:

e Diagnosticar las posibles dificultades que se presentan para alcanzar los
objetivos planteados.

e Evaluar las acciones preventivas y correctivas realizadas y como solucionar
los problemas nuevos encontrados.

e Evaluar los resultados de los indicadores y cdmo mejorarlos.

¢ |dentificar oportunidades de mejora en el departamento de cobros (y en la
empresa también).

e l|dentificar la integracién de mas o nuevos recursos tangibles e intangibles.

5.4.2. Mejora del sistema

La gerencia deberd establecer una cultura de mejorar cada dia las
acciones gque realiza tanto en el departamento de cobros como en la empresa,
con el fin de mejorar los resultados de las diversas mediciones que implica el
proceso de cobros y el desempefio del sistema de gestion. Se debera realizar

esta mejora cada vez que Junta Directiva se relina y revise el sistema.

La empresa deberd incluir al personal del departamento para escuchar sus
opiniones sobre su trabajo y como la empresa puede aportar recursos para
mejorar su resultado. Debera incluirlos en las reuniones para escuchar sus

ideas y pueda ser de ayuda para resolver problemas conjuntamente.
Esto se debe realizar con el fin de hallar nuevas ideas y la aplicacion de

herramientas que ayude a mejorar el funcionamiento del sistema y el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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CONCLUSIONES

Al evaluar los procesos internos de la empresa, se halla una sobrecarga
de trabajo por parte de los involucrados que afecta la recoleccion de
primas en el tiempo. Cuando se analiza el problema de la morosidad de
la empresa, existen varias causas; la principal es la incapacidad de

cobro, que tiene diversos factores relacionados para su aparicion.

El segmento de transporte es el que mayor problema representa a la
empresa. Tiene como relacion de deuda en mas del 80 % mensual,
mostrando asi un impacto financiero en miles de quetzales que se dejan

de ingresar.

La empresa no tiene registros sobre sus actividades diarias ni un sistema
adecuado para almacenar la informacion de los cobros. Por eso se
disefia una serie de documentos relacionados con los datos provenientes
del proceso de cobro, asi como el disefio del contenido basico de una

base de datos que ayude a registrar toda la informacién relacionada.

Los recursos que necesita la empresa para mantenerse en operacion
son tanto tangibles (contratacion del tipo humano y adquisicion de
materiales de oficina y de cémputo) como intangibles (contratacién de
servicios externos) y tendrdn un costo aproximado Q42 000,00 que la
empresa tendra que invertir. Esto se puede cubrir si la empresa se
propone desarrollar el sistema de gestion y alcanzar sus metas de

recaudacion de primas.
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Dado que el proceso actual de cobro es ineficiente, se redisefia estos
procesos, de forma domiciliar y telefonico, para ampliar la cobertura de
cobro de la cartera de clientes. También se definen indicadores tanto de
operacion como financieros, con el fin de medir y evaluar las actividades

y los resultados obtenidos.
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RECOMENDACIONES

Que el encargado del sistema evalle los indicadores (de operacion y
gestiébn) en periodos méas cortos, con el fin de tomar decisiones a

tiempo, minimizar el riesgo y alcanzar éptimos resultados.

Es necesario contar con todo el apoyo y involucramiento de la alta
gerencia para lograr la implementacion y funcionamiento del sistema de
gestion dentro del departamento de Cobros y la aceptacion por parte

del personal de la empresa.

Para capacitar al personal del departamento de Cobros sobre el tema
de seguros, la empresa puede dirigirse a Intecap, ya que esta
institucion cuenta con profesionales sobre el tema vy las facilidades para
acceder a esa informacién. También puede aprovechar el precio de los

cursos y planificarlo con anticipacion.

Aprovechar las tecnologias de la informacion y aplicar tanto en la
empresa como en los clientes para hacer mas eficiente el proceso de

cobros.

Al momento de capacitar a los empleados del departamento, es
conveniente involucrarlos también para la toma de decisiones que el
encargado del sistema quiera realizar, con el fin de que ellos puedan

aportar ideas para mejorar el sistema y aprovechar esa experiencia.
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APENDICES

Apéndice 1. Formatos para evaluacion del Departamento de cobros.

Hoja de evaluacion de cobros

Fecha

Realizado por:

Tabla de control de cobros domiciliares

Tabla de control de cobros
telefénicos

Citas programadas

Citas programadas

Citas realizadas

Citas realizadas

Citas reprogramadas

Citas reprogramadas

Valor total de primas por cobrar

Valor total de primas por

cobrar
Valor de primas cobradas Valor de primas cobradas
Transporte Transporte
Autos Autos

Carga general

Carga general

Incendios

Incendios

Gastos médicos

Gastos médicos

Total

Total

Sobre clientes deudores

No. de citas reprogramadas

No. de citas reprogramadas y
cobradas

No. de citas reprogramadas
nuevamente

Valor de primas por cobrar

Valor de primas cobradas

Transporte

Autos

Carga general

Incendios

Gastos médicos

Total

Firma encargado
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Firma Administrador




Continuacién Apéndice 1.

Fecha

Cuadro de programacion de cobros a domicilio

Nombre del encargado

Nombre del cobrador

No.

Cobro a

Teléfono

Hora

Direccion

Valor de prima

Pago en:

Firma - cliente

N

O |0 N | | | W

No se cobré a

Descripcion del problema

Fecha y hora programada

A W (N

Observaciones:

Para uso interno del Departamento de Cobros

Citas programadas

Citas realizadas

Citas postergadas

Valor total de primas

No. de problemas por

cobro

Firma encargado
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Firma administrador




Continuacion Apéndice 1.

Fecha

Cuadro de programacion de cobros telefonicos

Nombre del encargado

Nombre del cobrador

No. Cobro a Teléfono Hora Valor de Prima E::,::re del ¢éExiste archivos digitales?
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
No se cobré a Descripcion del problema Fechay hora reprogramada
1
2
3
4

Observaciones:

Para uso interno del Departamento de Cobros
Citas programadas

Citas realizadas

Citas postergadas

Valor total de primas

No. de problemas por cobro

Firma encarg

ado
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Firma administrador




Continuacién Apéndice 1.

Fecha
Elaborado por:

Hoja de indicadores financieros

Departamento de Cobros

Financieros
Indicador Ecuacion Datos | Resultados | Valor 6ptimo
- Activos de corto plazo +
Liquidez Inversiones >2
Pasivo exigible
Rentabilidad Utilidad neta >1
Capital contable
Utilidad neta
Activos
Apalancamiento Capital contable
1/2
Activos
Actividad
Cuentas por cobrar Primas netas 4
Primas por cobrar
Combinados
Gastos de Gastos de
administracion administracion 10%

Primas netas

Gastos de adquisicion

Gastos de adquisicion

Primas netas

Firma Encargado
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Firma Administrador




Continuacion Apéndice 1.

Hoja de indicadores de capacitacion

Fecha
Elaborado por:

Departamento de Cobros

Sobre la evaluacion del personal

Indicador Datos | Resultado Optimo

Capacitaciones
realizadas al mes
Capacitaciones
programadas al mes

Capacitaciones 100%

Evaluacion al personal

o Nota de la evaluacion 100%
sobre la capacitacién

Nota esperada de la
evaluacion

Firma Encargado Firma Administrador
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Continuaciéon Apéndice 1.

Hoja de indicadores de operacion

Fecha
Elaborado por:

Departamento de Cobros

De operacion

Area de cobros a - : ;
Con Ecuacion Datos | Resultados | Nivel (en %) | Nivel adecuado
domicilio
No. de cobros realizados por dia 100%
Porcentaje de cobros L.
No. de cobros programados por dia Minimo 80%
Numero de cobros retrasados y/o no 0%
Porcentaje de cobros post- cobrados
uestos L.
P Cobros programados por dia Maximo 20%
Area de cobros telefénicos
Cobros realizados por dia 100%
Porcentaje de cobros L.
Cobros programados por dia Minimo 90%
Numero de cobros retrasados y/o no 0%
Porcentaje de cobros post- cobrados
uestos ..
P Cobros programados por dia Minimo 10%
Poélizas
Pdlizas generales cobradas 100%
Porcentaje de pdlizas cobradas L.
Pélizas generales pronosticadas Minimo 85%
Pélizas cobradas segun cartera 100%
Pélizas debidas cobradas L.
Polizas en deuda segun cartera Minimo 80%
. _ Clientes deudores Minimo 10%
Porcentaje de clientes
deudores, segln cartera Total de clientes de cartera Méaximo 20%
. Cobros realizado segun cartera 100%
Porcentaje de cobros
; " -
realizados por cartera Cobros pronosticados segun cartera Minimo 85%
Firma Encargado Firma Administrador

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Hoja de acciones de control preventivo y correctivo.

Departamento de Cobros

Fecha

Elaborado por

Descripcién de problema

Fecha

Descripcion de causas posibles

¢ Ha surgido antes este problema?

Fecha de ultima de registro del problema

Acciones aplicadas

Método nuevo a aplicar

Descripcién de actividades a realizar

Accion | Correctiva

| | Preventiva

Supervisado por

Fecha de inicio

Fecha fin

Recursos a Utilizar

¢El problema se eliming?

| Si |

No

Detalle de resultados obtenidos

Firma Supervisor

Fuente: elaboracion propia.
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Firma Administrador




Apéndice 3. Programacion de actividades de capacitacion.

Periodo Al
Elaborado por:
Tema de Numero de Fecha .
L . Lugar Facilitador | Responsable
capacitacion participantes | programada

Evaluacion sobre capacitacion a empleados

Nombre participante

Nota de evaluacion

Firma
Encargado

Firma Administrador

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Registro de actividades de gestion.

Fecha
Elaborado por:

Departamento de Cobros

Registro de actividades de gestion del departamento

No.

Actividad

Fecha de

) Firma
realizaciéon

Aprobacion de mision, politicas y objetivos

Aprobacion de incorporacion de personal

Aprobacion de recursos a la empresa

Aprobacion de método de trabajo

g (AW |N|F

Revision de resultados generales de actividades del

Depto. de cobros

[e]

Evaluacion y aprobacion de resultados obtenidos

por Junta Directiva

Revisién general de resultados de Depto. de cobros

Registro de actividades de capacitacion

No.

Actividad

Fecha de

) Firma
realizacién

Realizacién de planificaciéon de capacitaciones

Aprobacion de la planificacion de capacitaciones

Realizacién y evaluacion de capacitacion

B WM

Revision de resultados de capacitaciones

impartidas

Evaluacion y aprobacion de resultados obtenidos

por Junta Directiva

Registro de actividades de cobros

No.

Actividad

Fecha de

Y Firma
realizacién

Preparacion de documentos de procedimiento de

cobros

Aprobacion de documentos de procedimientos de

cobro

Realizacién de charla informativa sobre los

procedimientos de cobros

Evaluacion de resultados obtenidos dentro del

depto.

Evaluacion y aprobacion de resultados obtenidos

por Junta Directiva

Firma Encargado

Firma
Administrador

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Encuesta al empleado.

Encuesta sobre el puesto de trabajo

Nombre Fecha:

Puesto que ocupa

Tiempo en el puesto

Descripcion: esta encuesta tiene como propdsito evaluar su conocimiento sobre sus funciones

en su actual puesto de trabajo dentro del departamento de cobros.

Sobre su trabajo

1. ¢ Ha trabajado en puestos similares como en el que se encuentra ahora?

Si No
2. ¢Por cuanto tiempo?
3. ¢ Recibia capacitaciones en su trabajo anterior? Si No
4. ¢ Sobre qué?
5. ¢ Ha recibido capacitaciones en esta empresa actualmente? Si No
6. ¢Hace cuanto?
7. ¢, Sobre qué?
8. ¢, Sabe cudles son sus funciones en el puesto de trabajo? Si No

Describalas:
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Continuacién Apéndice 5

9. De esta lista de habilidades y conocimientos, ¢,cuanto cree usted saber sobre el tema?, en

escala del 1 al 10.

Habilidades Calificacion Escala
Comunicacién DeOaZ2 Muy poco
Negociacién con clientes por cobro De3ab Poco
Resolucién de problemas De6a8 Bien
Adaptacion al cambio De9all Excelente

Actitud de servicio

Conocimientos

Contabilidad

Uso de herramientas de Windows

Uso de programa Word

Uso de programa Excel

9.1 De esta lista de habilidades y conocimientos, ¢,cuanto cree usted que lo puede ayudar a

desempefiar mejor su trabajo?, en escala del 1 al 10.

Habilidades Calificacion Escala
Comunicacion DeOaz Muy poco
Negociacién con clientes por cobro De3ab Poco
Resolucién de problemas De6a8 Bien
) _ De mucha
Adaptacion al cambio De9al0
ayuda

Actitud de servicio

Conocimientos

Contabilidad

Uso de herramientas de Windows

Uso de programa Word

Uso de programa Excel
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Continuacién Apéndice 5

Si No
10. ¢ Posee usted otros conocimientos?
Si su respuesta es afirmativa, ¢ de qué se trata?
11. ¢ Necesita algun tipo de conocimiento para mejorar su trabajo?
Si No
¢Por qué?
Sobre su entorno de trabajo.
12. ¢ Le agrada su entorno de trabajo? Si No
13. ¢ Se mantiene limpias las instalaciones? Si No
14. ¢ Se lleva bien con sus compafieros de trabajo? Si No
15. ¢ Se lleva bien con su jefe inmediato? Si No
16. ¢ Mejoraria algo de su trabajo? ¢ Que seria? Si No
Describa:

Fuente. elaboracion propia.
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Apéndice 6. Encuesta al administrador.

Encuesta sobre capacitaciones y los empleados

Esta encuesta tiene como fin evaluar el nivel de desempefio del personal dentro del

departamento de cobros.

Nombre Fecha:

Puesto que ocupa

Sobre el manejo de la capacitaciones dentro del departamento.

1. ¢Hace cuanto la empresa impartié alguna capacitacion (sobre cualquier tema) al personal

del Departamento de Cobros?

2. ¢, Sobre qué se trat6?

3. ¢ Se ha impartido alguna capacitacion en este afio al Departamento de Cobros?

4. ;Sobre qué se trat6?

5. ¢Existe algun responsable de velar por la imparticién de capacitaciones al personal del

departamento?

Si No
6. ¢ Existe algun programa para impartir capacitaciones al personal del departamento?

Si No

7. ¢Existe algin método para la deteccién de deficiencias en el trabajo realizado por el

personal del departamento?
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Continuacién Apéndice 6 Si No

Sobre el personal de la empresa.

8. ¢Observa usted alguna deficiencia en el trabajo realizado por el personal del

departamento?
Si No

9. ¢ Cudles son esas deficiencias?

10. Sobre la lista siguiente, ¢cuanto cree usted que los empleados saben sobre estos

temas?

Habilidades Calificacion |Escala
Comunicacién DeOaZ2 Muy poco
Negociacién con clientes por cobro De3ab Poco
Resolucién de problemas De6as8 Bien
Adaptacion al cambio De9al1l0 |Excelente

Actitud de servicio

Conocimientos
Contabilidad

Uso de herramientas de Windows

Uso de programa Word

Uso de programa Excel

11. Sobre el listado siguiente, ¢ Cuanto cree usted que los empleados deben saber sobre estos

temas?

Habilidades Calificacion | Escala
Comunicacion De0OaZ2 Muy poco
Negociacién con clientes por cobro De3ab Poco
Resolucién de problemas De6a8 Bien
Adaptacion al cambio De9al0 Excelente
Actitud de servicio
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Continuacién Apéndice 6

Conocimientos
Contabilidad
Uso de herramientas de Windows
Uso de programa Word
Uso de programa Excel

12. ¢Existe algun otro tema o habilidad que usted cree que el personal deberia saber para
realizar mejor su trabajo?

Fuente: elaboracion propia.
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