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1. Antecedentes

Previsora es una empresa de economia mixta, adscrita al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, sometida al régimen de las empresas industriales y comerciales
del Estado. Fue creada el 6 de agosto de 1954, capitalizada por $ 2.000.000 de
pesos y vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia. (Previsora de

Seguros, 2016)

Actualmente Previsora cuenta con un amplio portafolio de productos de seguros
generales, siendo la 5 en el sector asegurador sobre las utilidades y teniendo un

retorno sobre el patrimonio — ROE de 9.5% vs 6.3% del mercado.

Es importante resaltar los hitos importantes y relevantes en estos 53 afios que ha

tenido Previsora Seguros.

llustraciéon 1 Linea de Tiempo de Previsora
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Fuente: Previsora Seguros
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A pesar de que es la Unica Compaiia de Seguros del estado colombiano,

Previsora participa en grandes licitaciones del sector privado, logrando asegurar
empresas representativas como el Fondo Nacional de Ahorro, Banco de Bogota,
Chevyplan, Avianca, Bavaria, Isagen, entre otros, en cuanto al sector estatal
Previsora cuenta con clientes representativos en el pais como: ETB, Aeronautica

Civil, Metro de Medellin, Genza, Policia Nacional, entre otros.

Previsora se ha catalogado por ser la pionera en varios seguros como los son:
SEGURO 10 (ampara construcciones nuevas de dafos, por errores de disefio,
defectos en los materiales o deficiencia en la mano de obra). CARINO
VERDADERO (Pdliza de Automéviles que cubre a los vehiculos de mas de 10
afos), esto la lleva a ser una compaifiia de alto nivel y reconocimiento en el sector

asegurador. (Previsora de Seguros, 2016)

Los seguros en Colombia son un tema complejo, ya que es un sector donde el
cliente le entrega un dinero a la aseguradora sin recibir un producto tangible o
intangible a cambio, es por eso que la cultura de seguro en Colombia es casi nula

llegando a pensar que una crisis jamas llegara.

La siniestralidad en Colombia es demasiado alta y muchas veces llega a ser
insostenible y dificil de estabilizar por las consecuencias del accidente, es por eso
qgue lo mas complicado de manejar en el campo de los seguros, es una
reclamacién o en palabras mas técnicas una indemnizacion, teniendo en cuenta
gue es el proceso con la mayor cantidad de queja que puedan tener las

Compafiias de Seguros, ya sea por el no pago del siniestro, por demoras o por
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insatisfaccion de la entrega de su bien. Es por eso que tomamos la decision de

realizar nuestro estudio de caso sobre la problematica en la que se ven expuestas
permanentemente las aseguradoras en Colombia, enfocandonos en Previsora

Seqguros.

Previsora Seguros cuenta con dos principales entidades de control, que son los
encargados de estar haciendo constantemente seguimiento a la gestion, tanto de
indemnizaciones, suscripcion de polizas o creaciones de productos. Uno de ellos
es Fasecolda que es la entidad gremial sin animo de lucro encargada de engranar
todas las iniciativas del sector y la Superintendencia Financiera que es la entidad a
la que mensualmente tenemos que enviarle la informacién financiera, comercial y
operativa, para asimismo ellos puedan estar haciendo monitoreo de la gestidn

corporativa que se lleva a cabo.

Para entender un poco mas el tecnicismo de Indemnizaciones, quiere decir que es
el pago realizado por una aseguradora por pérdidas o dafios a los bienes que se
tienen bajo una podliza de seguros a persona natural o juridica. Segun lo pactado
se puede dar dinero o la reposicion del bien dafiado conservando las mismas

caracteristicas y condiciones. (Federacion de Aseguradores Colombianos, 2017).

Por otro lado, para una aseguradora también existe el indice de siniestralidad, que
es el porcentaje que mide los ingresos totales sobre lo que se ha pagado de

siniestros radicados (Federacion de Aseguradores Colombianos, 2017)
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Actualmente en Colombia existen mas de 30 aseguradoras en Colombia, pero no

todas cuentan con la autorizacion de promociones el seguro de Automoviles, que
externamente es el mas adquirido por los clientes, teniendo en cuenta que es el

bien mas expuesto a sufrir siniestros ya sean propios o a terceros.

Algunas compafiias de seguros autorizadas segun FASECOLDA son:

llustracién 2 Compafiias de Seguros Autorizadas
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Fuente: FASECOLDA

Previsora Seguros por ser una entidad del Estado Colombiano, tiene un manejo de
la estructura o plata de trabajo muy limitada, teniendo en cuenta que, para realizar
modificaciones en los departamentos, debe la Presidencia de la Republica notificar

publicamente por medio de un decreto la aprobacién de la reestructuracion.

La dltima restructuracion que le aprobaron a Previsora Seguros fue bajo el decreto
5019 del 2009. En el articulo 44 del decreto del 2009, las funciones principales de

la Subgerencia de Indemnizaciones de Autos se definieron como:
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Bogota tiene una serie de condiciones para atender las indemnizaciones de

vehiculos. (Secretaria Senado, 2017)

Dentro de las funciones que tiene es acompanfar a la aseguradora en los
procesos judiciales teniendo en cuenta los maximos en montos autorizados.

(Secretaria Senado, 2017)

Esta facultado para participar en los procesos y estandarizaciones

permitiendo la mejora continua. (Secretaria Senado, 2017).

Mantiene actualizado los procesos que se llevan de los siniestros.

(Secretaria Senado, 2017).

Con la base la informacién que arroja las estadisticas proponen nuevas

alternativas para disminuir la siniestralidad (Secretaria Senado, 2017).
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llustraciéon 3 Organigrama interno del Area de Indemnizaciones
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Fuente: Previsora Seguros

Se realizd6 un levantamiento de informacion completo del proceso de
indemnizaciones de Autos de Previsora Seguros, donde se analizaron las
condiciones para indemnizar, el paso a paso interno y externo del proceso y el

sistema que se utiliza para indemnizar.

A continuacién, por medio de una imagen se resumird cOmo se maneja en

Previsora Seguros el tema indemnizatorio Autos.
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llustracion 4 Disefio del proceso de Analisis y definicion de Siniestros -
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Fuente: Previsora Seguros

1.1. Propdsito

El objetivo y el enfoque del estudio de caso es entender el proceso y
procedimiento de Previsora Seguros al momento de dar respuesta a una

indemnizacion de un cliente.
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Este tema es de interés para cualquier segmento, ya que las empresas grandes,
pymes 0 personas naturales siempre estan atentos a asegurar sus bienes, pero

por el mismo desconocimiento no llegan a realizar el proceso.

El sector asegurador es uno de los que tienen peor reputacién ante el resto de
sectores, ya que el unico servicio que le prestan al cliente es estar a su lado ante
algun dafio o pérdida de su bien, pero por el contrario en muchas ocasiones se
notifica el no pago de la indemnizacion, sea por exclusién, por vencimiento o por

no pago de la cuota.
1.2. Preguntas de reflexién

La pregunta que se va a implementar para poder obtener el conocimiento real de
Previsora Seguros es la siguiente ¢Cumple el proceso de indemnizaciones de
Previsora Seguros con los tiempos presupuestados para el desarrollo del

mismo?
1.3. Unidad de anélisis

Como se mencion6 anteriormente, el foco de esta investigacion es el proceso de
indemnizacion desde el conocimiento del siniestro hasta el momento que se objeta

0 se paga el mismo.

Para dar inicio al estudio se va a realizar un levantamiento de informacion del paso

a paso que debe hacer el cliente para obtener un resultado final.
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A continuacion, se describe puntualmente lo que se va analizar de cada tema para

obtener el insumo categorizado (estratégico, financiero y operativo) y asimismo se

puedan detectar las falencias relevantes que tiene Previsora y que no logra un

proceso de indemnizaciones deseado.

Se da inicio con:

Areas de
proceso

Funciones

Contact Center

Graba siniestro

Ingresa la fecha de llegada del vehiculo al taller.

Taller Sube los documentos del asegurado al aplicativo.
Inspecciona dafios, realiza la valoracion, abre cotizacion de
] repuestos y seguimiento y control de calidad de reparacion.
Perito
Analiza coberturas, condiciones de la poliza, valoracion de
, dafos y autoriza mano de obra y compra de repuestos.
Analista

Front (Sucursal
gue recibe
siniestro)

Recepcion de documentos y envio al back (Sucursal que
responde el siniestro).

Consulta de tramite de siniestro y entrega de informacion.

1.4. Métodos e instrumentos de recoleccién

1.4.1. Encuesta

Es una técnica que permite realizar analisis estadisticos, donde se formula una

serie de preguntas a una persona o0 grupo, el investigador puede obtener una

muestra representativa para dar inicio a la busqueda de soluciones de las

problematicas. (La poblacion objeto de estudio). (Eva Andulza Perea, 2009, p. 89)
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A la hora de analizar una situacion compleja de cualquier campo organizacional o
practico, es importante definir claramente el tipo de herramienta idonea a utilizar

para obtener el insumo esperado.

Es por eso que para este estudio de caso se van a realizar dos encuestas, ya que
es la herramienta ideal que evalla la percepcion real del proceso indemnizatorio

de Previsora Seguros en cada segmento seleccionado.

La primera encuesta estd dirigida completamente a cliente final y la segunda

encuesta esta dirigida a los directivos y funcionarios de Previsora Seguros.
1.5. Métodos de andlisis e interpretacion

La metodologia a utilizar es cuantitativa por medio de una encuesta sustraemos
una muestra de personas que reciben el servicio y lo ejecutan por parte de
Previsora para mirar la percepcion de los servicios ofrecidos desde el area de
Indemnizaciones autos, luego se extrae el resultado de esta muestra y se utilizara
un Excel para realizar la tabulaciéon correspondiente, tanto en porcentajes como el
dato real arrojada por las encuestas. Por otro lado, se graficaran los resultados
para obtener un panorama dela situacién actual de la Compafiia y asimismo poder

dar una solucion a la pregunta planteada anteriormente.

2. Recopilacion de lainformacion
Teniendo en cuenta que el tema indemnizatorio es tan amplio, se tomo la decision
de dividir la medicion para poder saber la percepcion de diferentes frentes y

asimismo poder ampliar la posible solucion.

10
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2.1. Segmento
Los 3 actores principales que se eligieron por tener el conocimiento de este

proceso son:

e Clientes
e Directivos

e Funcionarios

La Metodologia cuantitativa de la encuesta va a permitir poder hacer un analisis de
fondo de la problematica que tiene Previsora y por consiguiente poder obtener
datos concretos para poder presentar una propuesta realista y ejecutable.

(Atencién Primaria en la Red, 2002)

El levantamiento de informacién al interior de la organizacion se realizo a través de
un aplicativo que se llama 1SOlucién, en este aplicativo se encuentra alojada toda
la informacién general de la compafia, tanto acciones, como politicas, manuales,

circulares y procesos.

Por otro lado, a través de una herramienta que tiene el contact center, donde esta
alojada la base de datos general de clientes y funcionarios se realiz6 de manera
telefénica la encuesta respectiva para poder obtener los resultados anteriormente

analizados.

11
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Para finalizar la tabulacion lo que se hace es ingresar todos los datos en un Excel,

para poder graficar, sacar porcentajes y obtener un panorama mas claro de la

situacion actual del proceso de indemnizaciones.

3. Andlisis de la informacion
A través de los resultados que arrojaron las encuestas, se obtuvo un primer
panorama de la situacién actual de proceso indemnizatorio, ho solo como proceso

sino también como la gestion del cliente que maneja Previsora Seguros

3.1. Revisién y categorizacion de informacién

Esta primera muestra se tomd Unicamente con los clientes que actualmente tienen

vigencia activa con Previsora Seguros y que en algun momento han tenido un

siniestro. Con este grupo de segmento se pude observar si realmente la gestion al

interior de la Compaifiia es eficiente y si el proceso es el adecuado.

12
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Tabla 1 Encuesta Realizada

1. ¢Cémo calificalos tiempos de [2. ¢Cuando solicitaun estado |3. ¢El proceso indemnizatorio | 4. ¢Con que frecuencia a solicitado 5. ¢porsu expenenmgcon P.reV|.s,0ra
. . R X . R Seguros en temas de indemnizacion,
respuesta de Previsora Seguros | de indemnizacion larespuesta| de Previsora Seguros es usted unaindemnizacion durante el .
; s oy - ) ) . volverfa atomar seguro con esta
ante una indemnizacién? es? préctico? afio de vigencia de la pdliza? )
entidad?
Malo Muy Lenta No la3veces No
Malo Lenta No 4a6veces No
Regular Muy Lenta No la3veces No
Malo Muy Lenta No la3veces No
Excelente Répida Si la3veces Si
Excelente Répida No la3veces Si
Malo Lenta No la3veces No
Malo Lenta No la3veces No
Regular Muy Lenta No la3veces No
Bueno Répida No 1a3veces Si
Regular Muy Lenta No la3veces No
Malo Muy Lenta No 4abveces No
Regular Muy Lenta No la3veces No
Excelente Répida Si la3veces No
Excelente Répida Si 1a3veces No
Regular Lenta No la3veces No
Regular Lenta No la3veces No
Malo Muy Lenta No la3veces No
Malo Muy Lenta No la3veces No
Bueno Lenta Si la3veces Si

Fuente: Elaboracion propia

El resultado arrojado por la encuesta que se realizo en la segunda semana de julio
por medio del contact center de Previsora Seguros, reflejé un reproceso interno

gue es demasiado notable ante los clientes.

3.1.1. Encuesta a Clientes

A continuacion, se explicara el analisis y resultado de cada item encuestado:

13
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Grafica 1 Tiempos de Respuesta

¢ Como calificalos tiempos de respuesta de
PrevisoraSeguros ante unaindemnizacion?

M Excelente

= Bueno

® Regular
Malo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 30% de los clientes afirma que los tiempos de respuesta ante la
solucion de una indemnizacién esta entre excelente y bueno, pero por otro lado el
70% de los clientes afirman que los tiempos de respuesta son demasiado largos,

es decir que le dan una calificacion de regular y malo.

La gréfica indica que el servicio brindado por Previsora Seguros en el momento de

dar respuesta a una consulta del estado en el que se encuentra es siniestro es

malo con un 40% de la poblacién entrevistada.

14
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Adicionalmente se evidencia que los tiempos de respuesta a las solicitudes no son

los apropiados para que el cliente se sienta respaldado por la aseguradora a la

hora de solicitar sus indemnizaciones.

Grafica 2 Calificaciéon de Estado de Indemnizacién

¢ Cuando solicita un estado de indemnizacion
la respuestaes?

® Répida
B Lenta
® Muy kenta

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 75% de los clientes afirma que al momento de solicitar informacion
sobre su indemnizacion Previsora Seguros maneja unos tiempos muy lentos,
mientras que el 25% de los clientes encuestados afirma se les ha dado respuesta

a sus solicitudes en un tiempo prudente.

15
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Si el 75% de los clientes encuestados dicen que los tiempos de respuesta para
saber el estado de su siniestro es muy lento, se debe replantear al interior de la
compainiia, especificamente en el area de indemnizaciones ese parametro para
que los usuarios no se vean afectados y al momento de dar una referencia, tenga

Previsora una calificacion excelente y sea la aseguradora referente por su agilidad

y efectividad.

Grafica 3 El Proceso de Previsora de Seguros

¢ El proceso indemnizatorio de Previsora
Seguros es practico?

mSi

mNo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 20% de los clientes afirma que el proceso de indemnizaciones es
practico y el 80% afirma que no les parece practico por las deficiencias que

muestran en el servicio.
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Si el 80% de la muestra de clientes encuestados dice que el proceso de
indemnizaciones no es practico, se recomienda analizar la cantidad de tramites

gue debe hacer el cliente para que la aseguradora le responda, por que con este

porcentaje se refleja que los usuarios no obtienen resultados positivos.

Grafica 4 Frecuencia de Solicitudes

¢.con que frecuencia a solicitado usted una
indemnizacién durante el aio de vigencia de
la péliza?

B1a3veces

m4a6veces

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 10% de la poblacion afirma que la frecuencia en la que ha solicitado
una indemnizacion es de 4 a 6 veces en la vigencia de la péliza, mientras que el
90% afirma que solicita una indemnizacion de 1 a 3 veces, cabe aclarar que entre
mas solicitudes de indemnizaciones se pase por cualquier aseguradora la
renovacion de la pdliza para la siguiente vigencia aumentara sustancialmente en el

valor de la misma.
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Con el 90% de la muestra de encuestados se confirma que son mas clientes los

gue presentan de 1 a 3 veces reclamaciones en el afio de vigencia.

Esta muestra arroja un panorama claro que las demoras o los no pagos de
indemnizaciones en los tiempos establecidos no es por la cantidad de

radicaciones que recibe Previsora Seguros, sino por una deficiencia de procesos.

Grafica 5 Renovacion de Pélizas

¢ Por su experiencia con Previsora Seguros en temas
de indemnizacion, volveria a tomar seguro con esta

entidad?

mSi

mNo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 20% de la poblacién afirma que si volveria a renovar el Seguro de

Automoviles con Previsora Seguros y el 80% dice que no volveria a tomar el

seguro con la entidad.
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Si el 80% de la muestra poblacional no vuelve a renovar el seguro con Previsora,

se debe trabajar en estrategias comerciales de fidelizacion, manejo cercano de
clientes potenciales con malas experiencias en sus productos y sobre todo en una
restructuracion del proceso indemnizatorio, teniendo en cuenta que por las
falencias que se presentan en el mencionado proceso, este se convierte en un

punto fundamental para que los clientes no quieran renovar con la compafia.

Por otro lado, el indice de alerta es demasiado alto en temas reputacionales.

3.1.2. Encuestas alos funcionarios

La segunda muestra se tomd Unicamente con los funcionarios de Previsora

Seguros, tanto directivos como operativos.

Con este grupo de segmento lo que se busca obtener en resultados, es si son

coherentes con la primera muestra y asimismo saber si la compafiia es consciente

de la deficiencia en el proceso de indemnizaciones.

Para esta muestra de encuestados se tuvo como referencia presidente,

vicepresidentes, gerentes, subgerentes, especialistas, profesionales y técnicos.
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llustracion 5 Encuesta realizada

1. ¢Cémo califica los
tiempos de respuesta de

2. ¢Consideraque el proceso
indemnizatorio de Previsora

3. ¢Elproceso
indemnizatorio de

4. ;Considera usted
que el proceso de

5. ¢ Qué reputacion cree que
tiene Previsora Seguros de su

) Seguros es lento por la A Previsora, es ) . Cargo
Previsora Seguros ante una ) P Previsora Seguros es L proceso de indemnizaciones
indemnizacion? carftl.dad de trémites que se préctico? compefitivo en el externamente?

solicita? sector?
Regular Si No No Malo Gerente
Excelente No Si Si Excelente Subgerente
Excelente No Si No Regular Profesional
Malo Si No No Malo Presidente
Bueno No Si Si Regular Especialista
Regular Si No No Regular Jeje de Oficina
Bueno Si No Si Regular Técnico
Malo Si No No Malo Asistente
Bueno No No No Regular Vicepresidente
Excelente No No Si Excelente Profesional
Malo Si No No Regular Especialista
Regular Si No No Malo Gerente
Regular Si No No Malo Profesional
Bueno No Si Si Excelente Subgerente
Malo No No No Malo Técnico
Excelente No Si Si Bueno Gerente
Regular No Si No Regular Técnico
Malo Si No Si Bueno Especialista
Regular Si No No Malo Jefe de Oficina
Bueno No Si Si Bueno Asistente
Malo Si No No Malo Técnico
Regular Si No No Malo Profesional
Excelente No Si Si Bueno Especialista
Excelente No Si Si Bueno Profesional
Bueno No Si Si Excelente Asistente
Bueno No Si Si Bueno Especialista
Malo Si No No Regular Especialista
Regular Si No No Malo Técnico

Fuente: Elaboracion propia

El resultado arrojado por la encuesta que se realizo en la segunda semana de julio

por medio del contact center de Previsora Seguros, reflej6 una consciencia al

interior de la organizacion, tanto por parte de los directivos como de los cargos

operativos de los problemas que tiene Previsora ante la gestion del cliente y los

mecanismos con que se estd manejando una indemnizacion de bajo nivel o de

maximo nivel.

A continuacion, se explicara el analisis y resultado de cada item encuestado:
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Grafica 6 Tiempos de Respuesta

¢ Como califica los tiempos de respuesta
de Previsora Seguros ante una
indemnizaciéon?

B Excelente
W Bueno
# Regular

m Malo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 46% de los funcionarios de Previsora afirman que los tiempos de
respuesta que estan establecidos internamente para dar respuesta a una
indemnizacién son los adecuados para un proceso eficiente de indemnizaciones,
mientras que el 54% de la muestra afirma que no estan de acuerdo con las

demoras en el servicio calificando este item entre regular y malo.

En este caso el 54% es la muestra mas representativa, confirman que al interior

de la compafiia son conscientes en las deficiencias en los tiempos de respuesta,
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este es un resultado positivo teniendo en cuenta que se podria plantear una

restructuracion de inicio a fin del proceso ideal de indemnizaciones.

Grafica 7 Tiempos de Respuesta

¢Considera que el proceso
indemnizatorio de Previsora Seguros es
lento por la cantidad de tramites que se
solicita?

m Si

H No

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Este resultado que arrojo la estadistica de este item fue parejo, teniendo
en cuenta que el 50% de los funcionarios encuestados afirmaron que les parece
lento el proceso de indemnizaciones por la cantidad de tramites que le piden al
cliente realizar al momento de una reclamacién, mientras que el otro 50% restante
afirma que no les parece que los tramites sean el factor principal de las demoras

que tiene Previsora en los tiempos de respuesta.
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Grafica 8 El Proceso de Previsora de Seguros

¢ El proceso indemnizatorio de Previsora
Seguros es practico?

mSj

HNo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 39% de los funcionarios encuestados afirman que el proceso de
indemnizaciones es practico y el 61% afirma que no les parece practico por las

deficiencias que muestran en el servicio.

Si el 61% de la muestra de funcionarios encuestados dice que el proceso de
indemnizaciones no es practico y el resultado va alineado con el de los clientes, se
recomienda analizar los aspectos o andlisis que estan tomando mas tiempo en el

proceso para redisefiarlos y mejorar las deficiencias.
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Grafica 9 Proceso Competitivo en el Sector

¢ Considera usted que el proceso de
Previsora, es competitivo en el sector?

mSi
mNo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 43% de los funcionarios encuestados afirman que el proceso
indemnizatorio de Previsora si es competitivo, logrando dejar la compafiia en alto

en el sector asegurador.

El 57% de los funcionarios encuestados afirman que el proceso de
indemnizaciones que tiene actualmente Previsora Seguros no es competitivo,
posiblemente con este resultado se podria decir que la competencia no ve como

un rival importante a Previsora en el momento de una indemnizacion.
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En todas las compafias de seguros indemnizaciones es un proceso dificil de
estabilizar, por la cantidad de solicitudes que llegan a diario y por la cantidad de
analisis de prevencion de fraude que se deben hacer, pero por ese resultado que

se observa en la encuesta, una gestion de cambio seria bien recibida al interior de

la organizacion.

Grafica 10 Reputacion Externamente

¢ Qué reputacioncree quetiene Previsora
Seguros de su proceso de
indemnizaciones externamente?

H Excelente

m Bueno

m Regular
Malo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: A pesar de que Previsora Seguros es la Unica aseguradora que
pertenece al Estado Colombiano, los mismos funcionarios afirmaron que la
reputacion externamente esta en un 65% dejandola en la categoria de regular y

mala.
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El 35% restante de los funcionarios encuestados afirman que el proceso de

indemnizaciones esta entre excelente y bueno, resaltando que Previsora
Gnicamente cumple con los parametros generales de tiempos de respuesta y

ejecucion de siniestros que estan establecidos.

@» a #345

Asegurado Agente Contac

7|\ we
€ w &

Taller Analista Back Perito

3.2. Busqueda e identificacion de patrones

La informacion se plasmo en Microsoft Excel, teniendo en cuenta que los datos
estadisticos eran de una medicion pequefia, la cual se podria manipular facilmente

la informacion.

Esta herramienta se ajustaba a la expectativa esperada, ya que se disefiaron

graficas porcentuales de la penetracion que ha tenido Previsora Seguros ante los

clientes.
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4. Redaccion del informe
Previsora Seguros es una empresa de economia mixta, adscrita al Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico, sometida al régimen de las empresas industriales y
comerciales; se tomo el proceso de indemnizaciones de vehiculos para poder dar
un referente del por qué no se cumple con los tiempos estipulados al momento de
dar respuesta al cliente. Se realizaron varias preguntas en las cuales se obtuvo
una respuesta clara y coherente, llegando a la conclusién que la pregunta que se
aproximaba mas a la problemética era ¢ Cumple el proceso de indemnizaciones
de Previsora Seguros con los tiempos presupuestados para el desarrollo del
mismo?, se le realizd una encuesta a los clientes donde se expreso la mala

atencion y el mal servicio recibido.

Por otro lado, en la parte interna se realiz6 a los directivos y operarios otra
encuesta para medir la eficiencia y agilidad del proceso indemnizatorio, esto dio
como resultado que los clientes sienten que no le dan la importancia a sus
requerimientos y el servicio que ofrece la Previsora no logra llegar al cien por

ciento, dejando al cliente desprotegido en el momento de acudir a su seguro.
Los Directivos y operarios dieron como respuesta que estan de acuerdo con los

clientes, que se debe realizar un rediseiio al proceso tomando tiempos,

actividades y las personas que interactian en el mismo.
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Se recomienda desde el punto de vista realizar un diagndstico general del
proceso, analizando desde lo mas complejo a lo mas simple. Para evitar
contratiempos que afecten la operacion diaria y que se afecte al cliente; se debe
definir un grupo de trabajo con funciones especificas y un cronograma de

actividades corto, mediano y largo plazo.

Luego de conocer la estrategia que se llevara a cabo se recomienda que se
sensibilice a los funcionarios del cambio que se va a generar, mostrandole las
ventajas y beneficios que traera esta nueva implementacion y por dltimo se
sugiere realizar un plan piloto de minimo tres meses antes de salir a produccién

final evitando pérdidas de informacion o una crisis de atencion de siniestros.

5. Diseminacion
La diseminaciébn que vamos a realizar para dar a conocer los hallazgos y
soluciones que se proponen va a tener varios momentos, teniendo en cuenta que

los publicos son completamente diferentes.

El primer momento, se va a realizar a un grupo de formacion académica por medio
de una presentacién en power point donde se explicard y se contextualizara al
mismo de como se realiz6 el levantamiento de informacion, que hallazgos se
obtuvieron, porque se escogib la encuesta como instrumento de levantamiento de
informacion y por ultimo cual es el aporte para dar una solucién de la problematica

encontrada. Lo anteriormente mencionado es con el fin de mostrar la realidad de
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como funcionan los procesos de indemnizaciones en Colombia basado

especificamente en Previsora Seguros.

En un corto plazo, se buscara una reunion en primera instancia con el area de
indemnizaciones de Previsora Seguros, donde se explicara a través de una
presentacion por que se realizd esa investigacion, que falencias se encontraron y
gue soluciones se dan para mitigar la probleméatica que tiene la aseguradora en el

servicio al cliente y en las demoras al momento de pagar una indemnizacion.

En caso de que el area duefia del proceso esté de acuerdo en lo expuesto sobre
el proceso indemnizatorio, se tomara la decision final de realizar otra reunion con
la alta direccion para explicarle el objetivo y ejecucién del estudio de caso, para

obtener el aval y dar inicio a la puesta en marcha.
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