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RESUMEN

Nombre de la Institucioén:

Inversiones Centroamericanas, S.A.

Nombre del Proyecto:
“Fortalecimiento de la comunicacion institucional de los procesos para la presentacion

de un reclamo de la empresa Inversiones Centroamericanas”

Objetivos del proyecto:

Objetivo General:
e Fortalecer la comunicacién institucional de la empresa Inversiones
Centroamericanas, S.A., a través de la implementacioén de material informativo

impreso y electronico.

Objetivos Especificos:

e Mejorar la comunicacion en los procesos para que los tiempos en las
indemnizaciones de los reclamos presentados ante las aseguradoras sean
cortos.

e Lograr excelentes relaciones publicas con los asegurados, y asi tener una

satisfaccion plena de los mismos.

Sinopsis del proyecto:

De acuerdo al diagnéstico realizado en la instituciébn Inversiones
Centroamericanas, S.A., se determiné que sufria debilidades en los procesos de
presentacion de los reclamos, debido a que estos no eran presentados con
documentacion completa, por lo que se plantearon las estrategias idéneas para
fortalecer la comunicacion; dando a conocer a través de material impreso y

electronico, los procesos y requisitos para presentar un reclamo.



INTRODUCCION

El presente informe trata sobre las estrategias comunicacionales desarrolladas
para el Fortalecimiento de la comunicacion institucional de los procesos para la
presentacion de un reclamo de la empresa Inversiones Centroamericanas; con el fin

de realizar los procesos correctos.

La caracteristica principal es dar a conocer el desarrollo de estrategias
comunicacionales para cualquier entidad o institucion publica o privada, con el fin de
lograr cumplir las metas establecidas o estandares de servicio establecidos, que

vienen a repercutir en la imagen de la institucion.

Para analizar la problemética es necesario mencionar sus causas. Una de ellas
es que tanto la comunicacién interna como externa de una instituciébn son base
fundamental para poder cumplir con los procesos establecidos para realizar las

diversas actividades asignadas a sus colaboradores.

Por lo que para poder realizar las estrategias de las propuestas
comunicacionales, lo principal es realizar un diagnéstico de comunicaciéon de la
entidad para determinar cuales son las debilidades y fortalezas, oportunidades y
amenazas a las que nos debemos enfrentar para poder detectar el problema a

solucionar.

Después de haber diagnosticado el problema, por medio de herramientas
experimentales de investigacion, como: las encuestas, entrevistas y la observacion,
para luego elaborar un plan de comunicacion que describe la necesidad verdadera y
gue debemos hacer para ayudar a mejorar los problemas comunicacionales que
puedan existir. Para poder ayudar a solucionar las situaciones de que generan
conflicto, se plantean estrategias, las cuales se desarrollan a través de diversas

acciones.



JUSTIFICACION

La implementacion de las estrategias planteadas, lograra que el tiempo en la
respuesta de los reclamos sean 6ptimos, ya que lo que se esta recuperando es parte
de del patrimonio de la corporacion. EIl presente proyecto no sélo contribuye con lo
antes expuesto, sino que también mejora las comunicaciones internas y externas del

departamento.

Mejorando la comunicacion tanto interna como externa de una institucion, los
procesos que se realizan en determinadas areas pueden realizarse con mas facilidad
y asertividad, mejorando los tiempos de respuesta y lograr la satisfaccion de los

clientes que dia con dia hacer crecer las entidades.

Para poder optar al titulo del grado académico de Licenciado en Ciencias de
La Comunicacion, la escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, ofrece la opcion del Ejercicio Profesional Supervisado,
(E.P.S.), que unos afios atras era muy complicado para el estudiante poder realizarlo,
ya que para la realizacion del trabajo de campo, debia dejar de trabajar o solicitar
permiso especial en su lugar de trabajo, para poder culminar con las horas de

practica supervisada que son fundamentales en la realizacion del proyecto.

Hoy en dia el E.P.S., no es un impedimento para graduarse, ya que se pueden
realizar diversos y excelente proyectos, como los que se han podido observar. El
iniciar el proyecto con una etapa diagnostica nos da la tranquilidad de que se
evaluara la problematica comunicacional de la institucion donde labora el estudiante;

logrando dejar un aporte importante para la misma.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

Realizar un diagnostico de comunicacion para conocer las necesidades
comunicacionales de la empresa a través de instrumentos de investigacion de campo

y estadistica, que consistieron en: la observacion, encuestas y entrevistas.

1.1.2. Objetivos Especificos

e |dentificar la situacidbn actual de comunicacién interna y externa del
Departamento de Seguros y Fianzas de la institucidbn Inversiones

Centroamericanas, S.A.

e Visualizar las barreras de comunicacion que causan molestia entre los
colaboradores de la corporacién y el Departamento de Seguros y Fianzas de la

empresa Inversiones Centroamericanas, S.A.

e Detectar los posibles problemas de comunicacién que impiden la realizacion
de un determinado proceso en el departamento de Seguros y Fianzas y que

pueda estar afectando la imagen de la institucion.



1.2. INVERSIONES CENTROAMERICANAS, S.A.

1.2.1. Ubicacion Geografica

La empresa Inversiones Centroamericanas, S.A., se encuentra ubicada en el
Km. 16 Carretera a El Salvador, Edificio Condado Concepcion. Es una de las
vicepresidencias fundamentales de la Corporacion, ya que le brinda servicio y

asesoria econdmica-financiera a todas las areas productivas.

1.2.2. Antecedentes o Historia

Inici6 sus labores en 1986 con 35 personas aproximadamente, brindando
principalmente asesoria en las &areas EconOmica y Financiera a las empresas
productivas. Dirigida por el Licenciado José Mariano Arzu Mateos hasta junio del afio
2010.

A partir de julio 2010, nuestro Vicepresidente de area es el Licenciado Roberto
Lara, quién reporta las actividades a la Direccion General.

1.2.3. Departamentos

Seguros y Fianzas
Desarrollo Organizacional
Gestion de RRHH
Recursos Humanos
Servicios Internos
Relaciones Laborales
Néminas

Métodos y Sistemas

Administracion del efectivo y Operaciones Bancarias

YV V.V V V V V V V VY

Planificacion Financiera



Servicios Contables

Estadistica

Extranjero

Modelos de Rentabilidad y Presupuestos
Consolidacion

Costos

Valores

Infraestructura y Soporte

V V. V V V V V V V

Seguridad Tecnoldgica

1.2.4. Misién

Somos la Vicepresidencia de apoyo corporativo, que con recurso humano
profesional y comprometido, fundamentado en valores y con una cultura de servicio,
protegemos el patrimonio y asesoramos en aspectos econdmico-financieros,
juridicos, de recursos humanos y tecnologicos a la alta direccion y a las unidades de

negocio.
1.2.5. Visién
Lograr la excelencia en los servicios que brindamos a la Corporacion
1.2.6. Valores
» Integridad
» Honestidad

> Confidencialidad

» Cortesia



1.2.7.

1.2.8.

Objetivos Institucionales

Procurar el beneficio corporativo en la realizacibn de todas nuestras
actividades

Ser una Unidad de Servicio fortaleciendo la calidad del servicio que brindamos
y la confianza de nuestros clientes hacia la Unidad de Servicios Compartidos
Buscar la mejora continua. Cuestionamos lo que hacemos y analizamos la
posibilidad de mejorarlo

Ser generadores de propuestas. Generamos propuestas que buscan la
eficiencia en el uso de los recursos de la Corporacién y que facilitan el
crecimiento y desarrollo de negocios para la empresa

Lograr la armonia y el desarrollo integral de nuestros colaboradores

Publico Objetivo

Las empresas productivas de la Organizacion que se desarrollan en las

siguientes areas:

>

YV V. V V V V V

Finanzas

Inversiones Corporativas
Seguros y Fianzas
Tecnoldgica

Asesoria Juridica
Recursos Humanos
Inversion Publicitaria

Negociaciones Corporativas



1.2.9. Organigrama

Vicepresidencia

Asistente de
Vicepresidencia

(Gerencia Corporativa de|
) :

Gerencia Corporativa
de Finanzas

Gerencia Corporativa de
ecursos Humanos.

Gerencia Corporativa de| Gerencia de Central de|
Asesoria Juridica i

Gerencia de
Negociaciones
Corporativas

Gerencia de Inversiones
Corporativas

Asistente de Gerencia

efe Departamento Desarrollo

Gerente de Proyectos
de Energia

Jefe Departamento  de
m Costos

Jefe Departamento
Valores

b Gerente de Tecnologia | fmsf  Adstenie decerends | Rlefe Deparamento D e{  Asesor Juridico
- Jefe Departamento Métodos| Jefe Departamento i
wesi  Gerente de Tecnologia | [fwes y Sistemas o Gestion de RRHH. o Asesor Juridico
Jefe Departamento Admon del
bef  Asesor de Tecnologia efectivo = D e de Comercio
yOp Bancarias
. Jefe D l
f=| Chief Technology Officer | == b\ riscacion Financiera | ™™ ntemos. m Comerciales
Internacionales
Jefe Departamento 5 Jefe Departamento Fe
™= Infraestructura y Soporte | [J™=J’¢'e Departamento Extranjero| B goaciones Laborales | [ Elecutivo
inis de "
- s | T | Asesor i Asesor Juridico
Administrador de Jefe Departamento Jefe Departamento )
m Proyectos ™ Estadistica - i = Asesor Juridico
Administrador de N o . N
— ’“';“';ém ol’s’ € ) cfe D Extranjero| W C de Viajes | St Asesor Juridico
b __Jcfe D - ep
Seguridad de Tecnologia Rentabiliady Presupuesios
| Jefe Departamento
Consolidacion

Jefe de Seguros y
Fianzas




1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcién del Método

Con el propésito de realizar un diagnostico comunicacional en el Departamento
de Seguros y Fianzas de la empresa Inversiones Centroamericanas, S.A., se
investigob a través de herramientas de recoleccion de datos, que consistieron en: la
observacion, entrevistas a colaboradores del departamento y elaboracion de
encuestas a ejecutivos a nivel gerencial, a quienes la empresa les brinda la
prestacion de una poliza de vida, vida Yy gastos médicos y a colaboradores que

presentan reclamos que afectan las pélizas de dafios diversos.

Asi mismo se considerd0 encuestar a los colaboradores que labora en los
departamentos de recursos humanos o relaciones laborales de algunas de las
empresas quienes tienen a su cargo el proceso de presentacién de los reclamos
amparados con la pdliza de vida y accidentes personales que la corporacién tiene

contratada para todos sus colaboradores.

Se realiz6 encuestas a algunos de los colaboradores que tienen a su cargo
ciertos procesos relacionados con el giro del negocio corporativo, ya que ellos son los
encargados de presentar y darle seguimiento a los reclamos que pudieran

presentarse para afectar las pdlizas de dafios diversos.

Se determind utilizar el método de investigacién observacion, la cual es parte

de un sistema mas complejo y elaborado. Existen dos tipos de observacion:



1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién:

La Observacion

Es la herramienta mas usada en el campo de la investigacion, con ella
establecemos una relacion concreta e intensiva entre el investigador y el hecho social
o los actores sociales, de los que se obtienen datos que luego se sintetizan para
desarrollar la investigacion. Este método es una “lectura logica de las formas” y
supone el ejercicio y “metodologia de la mirada” (de construccién y produccion de

nueva realidad).

La observacidén es un proceso cuya funcion primera e inmediata es recoger
informacion sobre el objeto que se toma en consideracion, lo que implica una
actividad de codificacion: la informacion bruta seleccionada se traduce mediante un
cbdigo para ser transmitida a alguien (uno mismo u otros). Los numerosos sistemas
de codificacion que existen, podrian agruparse en dos categorias: los sistemas de
seleccion, en los que la informacion se codifica de un modo sistematizado, y los
sistemas de produccion, en los que el observador confecciona €l mismo su sistema

de codificacion.

La observacién es un procedimiento de recoleccién de datos e informacién que
consiste en utilizar los sentidos para observar hechos y realidades sociales
presentes. La observacion organiza las percepciones. Ello implica toda una serie de
operaciones de sensibilizacion y de concentracion de la atencién, de comparacién, de

discernimiento, todo ellos dirigido por una intencion.

Observacion directa:

Es aquella en la que el investigador puede observar y recoger datos mediante
Su propia observacion. Galtung, cita dos variantes: 1) la observacion intersubjetiva,

gue se basa en el principio de que observaciones repetidas de las mismas respuestas
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por el mismo observador debe producir los mismos datos. 2) la observacion
intrasubjetiva; observaciones repetidas de las respuestas por observadores diferentes

deben producir los mismos datos.

Observacién indirecta:

Esta técnica se refiere cuando el investigador corrobora los datos que han
tomado de otros, quiza del testimonio oral o escrito de personal que han tenido

contacto de primera mano con los datos.

También se utilizé la técnica de investigacion llamada cuestionario o encuesta,
considerando que es un eficaz auxiliar en la observacion cientifica, uniformiza la
técnica de la observacion permitiendo que diversos investigadores fijen su atencion
en ciertos aspectos y se sujeten a determinadas condiciones. El cuestionario
contiene los aspectos del fendmeno que se consideraran esenciales; permite ademas
aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a cierto

numero de datos esenciales y precisa objeto de estudio.

Su elaboracion requiere de un conocimiento previo del fenémeno, es el
resultado de la primera etapa de trabajo. Después de que se ha tenido un contacto
directo con la realidad que se estudia y que se conocen sus aspectos mas
importantes es cuando estamos en posibilidad de precisar el numero y, sobre todo las
clases de cuestiones o preguntas que nos pueden llevar a la verificacién de nuestras

hipotesis.

La experiencia también nos ayuda a encontrar la forma méas adecuada para

construir un cuestionario.

Se elaboré un cuestionario de 5 preguntas siendo estas cerradas y de

seleccion multiple, para tener una brecha de error con pocas probabilidades.



La Entrevista

La entrevista es una reunion prefijada y determinada de antemano, aunque su
desarrollo pueda parecer espontaneo y natural. Siempre tiene como objetivo, que
debe ser conocido por el entrevistador y que se tendr4 en cuenta antes y durante su
desarrollo. Por lo tanto es un proceso de interaccion con un fin determinado. El éxito
de la entrevista dependera en gran parte de la definicion de los objetivos y de la
habilidad para controlar su evolucién. La entrevista no sélo se centra en objetivos,

sino también incluye experiencias sentimientos emociones del entrevistado.

En toda entrevista cabe considerar tres elementos claves: el entrevistador, el
entrevistado y la relacion entre ambos. En una entrevista se hacen preguntas y se
dan respuestas, y el entrevistador debe mostrar su interés y confidencialidad en la
informacion recogida y reservarse sus juicios y emociones. EIl tema debe estar muy
bien delimitado para evitar dispersiones, pero teniendo siempre presente la situacion

y mostrando una posicion flexible.

El entrevistador debe traducir lo que ve y oye a situaciones concretas y no
dejar lo que dice el entrevistado en generalidades, situacion que se puede ir
mejorando, en la medida en que el entrevistador observa el proceso. Es una técnica

gue exige del entrevistador habilidades de comunicacion y direccién.

“La entrevista junto con el cuestionario, son los dos métodos basicos para un
diagndstico. Permite recoger informacion que puede ser investigada en sus minimos
detalles en una conversacion personal con los miembros de la organizacién. Ofrece
una oportunidad Unica para que el comunicador se familiarice con los miembros de la
Permite recoger mayor cantidad de informacion en una muestra mas amplia y de
forma &gil y econdmica. EIl andlisis realizado a partir del cuestionario puede ser mas
objetivo y rapido. Permite el andlisis de la estructura de la comunicacién de una

organizacion y su efectividad. Evalta a su vez los bloqueos que experimentan la



difusion de la informacion, el contenido de la comunicacion y la cantidad de

mensajes. Esta es a su vez una técnica reciente en auditoria de la Comunicacion”.

1.3.3 Cronograma del Diagnostico

1 2
SEMANAS
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

ACTIVIDADES

Fase |

Curso propedéutico clases presenciales
Construccion del diagndstico comunicacional
Fase Il

Entrega de cartas para solicitud de practicas
Fase lll

Realizacion de encuestas

Entrega del informe del diagndstico comunicacional

1.4. RECOPILACION DE DATOS
1.4.1. Ficha de la Entrevista:

Entrevistar es conocer de primera mano a los miembros del Departamento de
Seguros y Fianzas, como esta la comunicacion tanto entre ellos como con los demas
departamentos de la institucion Inversiones Centroamericanas, S.A.

En segunda instancia es conocer los procesos comunicacionales que manejan
para poder realizar sus actividades diarias, con el fin de mejorarlos o implementar

nuevos canales de comunicacion.

1. ¢Cbmo cree que es la comunicacion del Departamento de Seguros y Fianzas

con los departamentos de RRHH y Relaciones Laborales o publicas?
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1.4.2.

¢,Conoce usted cual es el proceso y requisitos establecidos que deben
comunicarse a los colaboradores de las &reas de Relaciones Laborales y

Publicas y RRHH de la corporaciéon?
¢Podria sefialar algun punto importante que a su criterio este descuidando la
comunicacién interna y externa entre su departamento y los demas

colaboradores?

¢, Como considera que es la comunicacion entre los compafieros de trabajo de

su area?

Resultado de las Entrevistas y Tablas Comparativas

PREGUNTA No. 1 No. ENTREVISTADO COINCIDENCIA DIVERGENCIA
Buena porque siempre se les apoya
¢ Coémo cree que es la 1 dandoles la informacion que requiereny
comunicacion del Departamento necesitan
de Seguros y Fianzas con los Buena porque se les proporciona la
departamentos de RRHHy informacién que requieren, pero se
Relaciones Laborales o 2 podria mejorar ya que la mayoria
publicas? desconoce el procedimiento a seguir y
documentos a presentar
PREGUNTA No. 2 No. ENTREVISTADO COINCIDENCIA DIVERGENCIA
¢ Conoce usted cuél es el
proceso y requisitos establecidos 1 Si los conoce

que deben comunicarse a los
colaboradores de las area de

Relaciones Laborales y Publicas 2 Si los conoce
y RRHH de la Corporacion?
PREGUNTA No. 3 No. ENTREVISTADO COINCIDENCIA DIVERGENCIA
¢ Podria sefialar algin punto
importante que a su criterio este 1 Seguimiento

descuidando la comunicacion
interna y externa entre su

departamento y los demas 2 Siguimiento
colaboradores?
PREGUNTA No. 4 No. ENTREVISTADO COINCIDENCIA DIVERGENCIA
¢,Cémo considera que es la 1 Excelente

comunicacién entre los
comparieros de trabajo de su
area? 2 Excelente

11



1.4.3. Interpretacion de Resultados de Entrevistas

Con la aplicacion de la herramienta de la entrevista se pudo completar la
recopilacion de datos necesarios para realizar el diagndstico comunicacional para el
Departamento de Seguro y Fianzas de la empresa Inversiones Centroamericanas,
S.A., con la finalidad de poder generar un plan de comunicacional que apoye las
necesidades de fortalecer la comunicacion tanto interna como externa de dicho

departamento.

Se puede concluir que la comunicacion actual dentro del Departamento de
Seguros y Fianzas, es buena, sin embargo considerando que todo puede ser
perfectible y mejorado, es necesario elaborar estrategias comunicacionales para el
fortalecimiento de la misma, asi poder cumplir con los estandares de servicio que

tiene establecidos la empresa.
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1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas

¢Le gustaria estar informado de los pasos y procedimientos a seguir para

presentar un reclamo al Departamento de Seguros y Fianzas?

Gréfica 1

0%

mSsl
mNO

Fuente: Dania Castillo / Enesista

Se le pregunté a una muestra considerable entre colaboradores de la corporacion
y ejecutivos que gozan del beneficio de una pdliza de vida y gastos médicos, si les
gustaria informarse del procedimiento y requisitos que se necesitan para la presentacion

de reclamos y el 100% de los encuestados contestaron que si les gustaria informarse.

Con este resultado se comprueba que existe un problema comunicacional entre
los asegurados y el Departamento de Seguros y Fianzas, ya que la compafiia de seguros
deniega el pago de un reclamo, cuando no se presenta con los requisitos necesarios y en
el tiempo estipulado que se indica en las condiciones generales de las pdlizas de
seguros. Lo anterior genera disgusto a los asegurados a quienes afecta directamente.

Los reclamos que se presentan de las pélizas diversas, resguardan el patrimonio
corporativo, es decir, se ve afectada la rentabilidad de las empresas, por lo que el que no
se presente un reclamo completo ocasiona pérdidas.

13



¢,De qué forma le gustaria informarse de los pasos y procedimientos a seguir?

Gréafica 2

M a. Instructivo

M b. Correo
electrénico

c. Otros

Fuente: Dania Castillo / Enesista

Con la segunda pregunta de la encuesta, se logré determinar que el 51% le
gustaria informarse a través de un instructivo, por lo que se confirma que tanto los
asegurados como los colabores que presentan reclamos, si, necesitan informarse y
tener claro cuales son los requisitos para las indemnizaciones de los reclamos tanto

de gastos médicos como de dafios diversos.

El 43% de los encuestados, contestd que le gustaria que se les trasladara el
instructivo a través de correo electrénico, pues lo mejor es utilizar las herramientas

actuales para poder desempefiarnos mejor eran los comentarios que expresaban.

9% representa a los encuestados que argumentaron que elegian otras
opciones, que el instructivo y el correo electrénica si les ayudaria, pero que preferian
dirigirse directamente a las oficinas del departamento, ya que aprovechaban para

solucionar varias dudas respecto a algun gasto que era probable realizarian.
Se observa un 103% en el resultado, debido a que un encuestado seleccioné

la opcion A 'y B, comentd que el instructivo le serviria mucho, pero que también tener

informacion por correo electronico.
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¢, Considera que con una llamada telefénica resuelve sus dudas acerca de los

pasos y procedimientos a seguir en la presentacion de un reclamo?

Gréafica 3

mSsl
mNO

Fuente: Dania Castillo / Fnesista

Al 100% de los encuestados se le pregunté que si con una llamada telefonica
resolvian sus dudas para la presentacion de un reclamo, a pesar de que el 80%
contestd que si.

La mayoria comentd que lograban resolver dudas, pero que realmente no era
suficiente para darle trdmite a un reclamo, pues existian casos muy especiales y
delicados que con una llamada mas que todo se aclaraba situaciones que
complicaban la recopilacion de los documento que enviaban a la compafia de

seguros para la indemnizacion; pero que sin embargo no se resuelven los casos.

Entre el 20% que contestd que no, argumentaron que no resolvian sus dudas
con una llamada telefonica, ya que no siempre queda muy claro que se debe hacery
gue documentos presentar. También comentaron que por el hecho de ser
intermediarios tanto la persona que tramita el reclamo, como el Departamento de
Seguros, la mas conveniente era que quedara todo por escrito, pues es de esta

manera que al final resuelva la compaiiia de seguros.

15



¢De qué forma le gustaria que se le entregara un instructivo sobre los pasos y

procedimientos a seguir para presentar un reclamo?

Gréfica 4

0% M a. Impreso

M b. Electrénico por

63% intranet

c. En pdf por correo
electrénico

m d. Otros

Fuente: Dania Castillo / Enesista

Si existiera un instructivo del total de encuestados, el 20% contestdé que le
gustaria que se le entregara impreso, el 37% electrénico por intranet corporativo, el
63% en formato pdf por correo electronico y ninguno sugirié otro medio de

comunicacion.

Si sumamos los porcentajes, se sobrepasa el 100%, ya que varios de los
encuestados seleccion6 mas de una opcion, considerando que la pregunta era de
seleccion multiple; adicionalmente no todos los ejecutivos que tienen la prestacion de

la las pdlizas de gastos médicos, cuentan con intranet.
Las respuestas predominantes fueron los medios de comunicacién

electronicos, ya que argumentaban que era importante utilizar los recursos

tecnoldgicos actuales.
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¢, Quién le apoya con la presentacion de sus reclamos?

Grafica 5

M a. Personal
W b. Familiar
c. Asistente

H d. Otros

Fuente: Dania Castillo / Fnesista

La ultima pregunta que se realiz6 en la encuesta fue que si alguien le apoya al
asegurado o colaborador a cargo de algun proceso con la presentacion de los
reclamos. Se realizd con el fin de determinar si el problema de comunicacion afecta
Unicamente a estas personas mencionadas, y cuando se desarrolle la solucién

también considerar que a los demas involucrados.

Considerando que el 11% y el 9% respondié que le apoya algun asistente u
otra persona, nos demuestra que la comunicacion errénea en el proceso del tramite
de presentacion de reclamos al Departamento de Seguros y Fianzas, afecta
directamente a los asegurados y colaboradores que tiene a su cargo determinados

funciones que tiene relacion con el patrimonio de la corporacion.

Lo anterior gueda mas que demostrado, ya que un 83% contesté que realizan

personalmente el tramite de los rembolsos de los siniestros.
Se refleja un 3% entre la respuesta del inciso a y la del inciso ¢, ya que un

ejecutivo respondié que adicional a que el tramitaba sus reclamos, también le

apoyaba su asistente.
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1.4.5. Ficha de Observacion:

La observacion es una técnica que consiste en observar atentamente el
fendmeno, hecho ocaso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. La
observacion es el elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se
apoya el investigador para obtener la mayor cantidad de aspectos centrales
observados. Durante dos meses se observd los métodos y estrategias de
comunicacion que realiza el Departamento de Seguros y Fianzas, de la empresa
Inversiones Centroamericanas, para transmitir informacion de los procesos y pasos a
seguir para presentar reclamos y como estos influyen al momento del rembolso de los
Mismos.

Resultados de la Observacion:

A. Se observd que en el departamento de Seguros y Fianzas, es un area en el
gue la comunicacion es eficaz tanto interna como externa es una de la
necesidades primordiales, ya que afecta directamente al patrimonio corporativo
si no rembolsan los reclamos.

B. Se observé que los colaboradores del departamento se aseguran que se
cumpla con todos los requisitos al momento de presentar un reclamo, ya que
existe una poliza que beneficia a familiares de los colaboradores por lo que la
comunicacion exacta y veraz en este tipo de reclamos es de mucha
importancia, ya que afecta la imagen corporativa.

C. Se observo que la comunicacion entre los colaboradores del Departamento de
Seguros y Fianzas y los asegurados de pdlizas de gastos médicos es muy
buena, sin embargo es necesario fortalecer la misma, para que los reclamos se
reciban con la documentacién completa y por lo tanto se evitardn errores
comunicacionales al corredor de seguros y aseguradora.

D. Se observdé que la empresa cuenta con un Departamento de Relaciones
Pulblicas y laborales, el cual no aporta a las necesidades comunicacionales de
los demas departamentos, ya que su funcion principal es la preparacion y
realizacion de las actividades culturales, religiosas, deportivas y sociales para

los colaboradores.

18



1.5.

RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

Fortalezas

Oportunidades

> Se cuenta con un | > Responsabilidad social
colaborador que es corporativa de los
comunicador social colaboradores por lo que
> Existen canales de se necesita una
comunicacion para comunicacion debe ser
trasladar la informacion auténtica
> Existe un elemento de | > Necesidad de una
comunicacién externa que comunicacion eficaz
apoya a al departamento > Necesidad de una
> Cuenta con internet e comunicacion interna, ya
intranet que algunos asegurados
> Poseen un circuito cerrado prefieren realizar consultas
de comunicacion telefonica personalizadas
(planta) > Intervienen varias personas
en los procesos y en
algunos casos existe
rotacion de personal
Debilidades Amenazas
> Colaboradores necesitan fortalecer la | > Existen barreras de comunicaciéon ya
comunicacién corporativa que en el proceso intervienen
> Las herramientas de comunicaciéon que elementos externos.
brinda la empresa no estan al alcance | » En la comunicacién interna intervienen
de todos los asegurados varios elementos y esto genera
> Auxiliares del departamento no tienen desconfianza
mucha experiencia en seguros > El Departamento de Relaciones
> No todos los asegurados cuenta con Laborales y Publicas, no apoya a los

equipo de comunicacién

departamentos en los procesos
comunicacionales, sino que su funcidn
principal es la resoluciéon de conflictos

laborales
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CAPITULO I

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La empresa Inversiones Centroamericanas, S.A., cuenta con un departamento
de Relaciones Publicas y laborales que su principal funcion es la comunicacion y
divulgacién de las actividades socio-culturales, deportivas y religiosas que realiza la
empresa para sus colaborados, asi mismo la resolucion de conflictos laborales.

Por lo anterior, el Departamento de Seguros, no cuenta con el apoyo de dicha
area; por lo que la oportunidad de comunicar la informacion de los procesos que
realiza es una gran oportunidad para el comunicador social que labora para este
departamento, pues nunca antes habia laborado un comunicador social que les
apoyara con el fortalecimiento comunicacional para mejorar los procesos en la

administracion de los diversos reclamos.

La Comisién de Servicio al Cliente tiene a su cargo la realizacion y publicacion
una revista mensual, que su propoésito es transmitir informacion de las actividades
gue realizan los departamentos de Recursos Humanos y Relaciones Publicas
Laborales.

2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General

Comunicar a través de una estrategia de acciones comunicacionales el
procedimiento a seguir y los requisitos establecidos para la presentacion de un
reclamo al Departamento de Seguros y Fianzas de la empresa Inversiones

Centroamericanas.
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2.2.2. Objetivos Especificos

Elaborar una estrategia para el fortalecimiento de la comunicacién de los
procesos en la presentacion de los reclamos que realizan tanto ejecutivos

asegurados como colaboradores.

Comunicar estratégicamente a través de distintas acciones, el procedimiento y
pasos a seguir establecidos por el Departamento de Seguros y Fianzas de la
empresa Inversiones Centroamericanas, S.A., para la presentacion de un reclamo, a
todos los ejecutivos que laboran para las empresas de la Corporacion Castillo

Hermanos para la presentacién de un reclamo.

Dar a conocer a los empleados que laboran en los Departamentos de
Recursos Humanos y Relaciones Laborales el detalle de los documentos legales que
son indispensables para presentar un reclamo de seguro de vida y accidentes

personales, para que ellos trasladen el mensaje a los beneficiarios reclamantes.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Nuestro publico objetivo, es decir a quienes queremos llegar y fortalecer los
procesos comunicacionales, es en primer lugar los colaboradores que laboran para el
Departamento de Seguros y Fianzas de la empresa Inversiones Centroamericanas,
S.A. El segundo publico objetivo son las personas que laboran en los Departamentos
de Recursos Humanos, Relaciones Publicas Laborales y otras areas que nos
reportan dafios diversos. El tercer publico objetivo son los asegurados que cuentan

con el beneficio de un seguro de vida y gastos médicos.

2.4. MENSAJE

Fortalecimiento comunicacional de los procesos ya establecidos y creacion de

nuevos canales de comunicacion que sean necesarios para dichas tareas.
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2.5. ESTRATEGIAS

» Boletin informativo electrénico

> Disefio y desarrollo de material informativo impreso

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

Dentro de las acciones que se plantearan a continuacion para la ejecucion de
la estrategia es importante elaborar paso a paso cada una de ellas, para que al final
del proyecto, sea sostenible en el tiempo y las personas que brinden el
mantenimiento del mismo, puedan hacerlo ya con el conocimiento de los procesos
ejecutados. A continuacion bocetos de las acciones de cada estrategias antes

descritas.

o Boletin Informativo Electronico de Seguros y Fianzas

Se elaborardn 3 ediciones de boletines informativos que se estaran
actualizando una vez al afio por el analista de seguros y fianzas, con el fin de
comunicar el proceso y requisitos en la presentacién de reclamos. Sera distribuido a
través de correo electrénico en formato de pdf, cada vez que actualice y cuando los

colaboradores lo soliciten.

El boletin sera distribuido a 50 personas que conforman las siguientes areas:
BOLETIN No. 1 (Reclamos de dafios diversos)
e Colaboradores que laboran en las areas de importaciones y exportaciones

e Colaboradores que laboran en las areas de bodegas o suministros
El boletin nimero dos sera distribuido a 138 personas conformadas por 118

asegurados que gozan de la prestacién y 20 asistentes que apoyan a algunos de los

asegurados.
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BOLETIN No. 2 (Reclamos de gastos médicos)
e Ejecutivos que tienen la prestacion y que administran directamente sus
reclamos

e Asistentes de los Ejecutivos que tienen la prestacion

El tercer boletin sera distribuido a 40 personas que conforman las siguientes

areas:

BOLETIN No. 3 (Reclamos de vida y accidentes personales)
e Colaboradores que laboran en las area de Recursos Humanos, Relaciones
Laborales o Relaciones Publicas
e Colaboradores que laboran en las area de Recursos Humanos, Relaciones

Laborales o Relaciones Publicas

o Brochure Informativo impreso

El objetivo comunicacional del brochure, es difundir a los asegurados la forma
y procedimiento para la presentacion de un reclamo. Se realizara el disefio de un
folleto informativo de medidas 13.5 x 38 cms, en papel bond, a un color, el tiraje sera
de 200 folletos, seran distribuidos por mensajeria a 138 personas, conformados por
118 asegurados y 20 asistentes. Tabla de contenido:

No. Tema

Procedimiento para la presentaciéon de un reclamo convencional de gastos locales

Requisitos para la presentacion de un reclamo convencional de gastos locales

Procedimiento para la presentacion de un reclamo convencional de gastos en el extranjero

Requisitos para la presentacion de un reclamo convencional de gastos en el extranjero

Procedimiento para la presentacién de un reclamo de pago directo de gastos locales

Requisitos para la presentacion de un reclamo de pago directo de gastos locales

Procedimiento para la presentacién de un reclamo de pago directo de gastos en el extranjero

Requisitos para la presentacion de un reclamo de pago directo de gastos en el extranjero

O |0 ([N | |WIN |-

Procedimiento para la utilizacion de la asistencia la viajero
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o Material informativo para escritorio Table Tent

El objetivo comunicacional del table tent, triangulo informativo para poner sobre
el escritorio, es informar a los asegurados la forma y procedimiento para la
presentacion de un reclamo de seguro de vida. Las medidas son: 22X11 cms
impreso en papel texcote, el tiraje sera de 200 calendarios, impreso a un color, sera
distribuido por mensajeria a 40 personas que conforman colaboradores y asistentes

de los departamentos de recursos humanos y relaciones publicas.

No. Tema

=

Procedimiento para la presentacion de un reclamo de seguro de vida

N

Requisitos para la presentacion de un reclamo de seguro de vida
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CAPITULO Il
3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

3.1.1. Financiamiento

Para poder ejecutar el plan de comunicacion, el epesista proporcionoé el dinero

para cubrir el 100% de los gastos descritos en el presupuesto.

3.1.2. Presupuesto

PRESUPUESTO

C antidad Descrpcion Precio unitaro Total Financiamiento

300 Brochuresde 13.5x38 en papel bond de 80grimpresion bin Q 345 1,035.00 E pesista

1 Senicdo profesional de disefio gra ico para brochures ] 100.00 100.00 E pesista
200 Calendarios tamano 22x11 cms impresos a un coloren texcote O 283 575.00 E pesista
Q
Q

o
Q
0
1 Senicio profesional de disefio grd ico para calendarios 10000 Q 100.00 E pesista
o
0
Q

7 Sendcio profesional de disefio gra ico del boletininbrmatvo 40.00 280.00 E pesista
1 Sendcio profesional de asesona comunicacional Q &,000.00 §,000.00 E pesista
Total del proyecto] 8,090.00 |
Financiamiento Monto
Epesista| @ 2,080.00
Empresal O -
@ 4,090.00

3.1.3. Beneficiarios

Los beneficiados indirectos con las estrategias de comunicacién desarrolladas
fueron los analistas del Departamento de Seguros y Fianzas, quienes realizan el
proceso para el rembolso de los reclamos, ya que mejorard el tiempo en la entrega de
los cheques a los asegurados. Los beneficiarios directos son: los colaboradores que
cuentan con la prestacion del seguro, beneficiarios del seguro de vida de los
colaboradores y por ultimo el grupo de empresas que conforman la corporacion, ya
gue las recuperaciones de los rembolsos de dafios diversos seran mas agiles con

documentacion completa.

25



3.1.4. Recurso Humano

Para lograr la implementacion de las estrategias propuestas, se cont6 con la

colaboracion del siguiente recurso humano:

Lic. José Estuardo Castillo Jefe de Seguros

Nombre Puesto Actividad
Distribucion del material impreso a las areas de Recursos
Srita. Thania Alvarez Analistas de Seguros  Humanos, Relaciones Laborales, colaboradores y
asistentes que presentan reclamos
Distribucion por correo electrénico del boletin informativo, a
Srita. Sherlin Cuijil Asistente de Seguros las areas de importaciones y exportaciones, bodegas y

jefes de agencias
Revision de los artes iniciales y finales tanto del material
impreso como del digital

3.1.5. Area geografica de Accién

El plan de comunicacion fue ejecutado en el Km. 16 Carretera a El Salvador,

Edificio Condado Concepcidn.

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Primera estrategia desarrollada: Disefio de material informativo impreso

Con el objetivo de que los colaboradores de las areas de Recursos Humanos,

se informen y puedan comunicar el proceso y requisitos para la presentacion de los

reclamos, se realiz6 en el mes de junio el disefio y distribucion de material informativo

impreso, que consistié en un accesorio para escritorio.

También se disefid y distribuy6é dos brochures a los asegurados de pdlizas de

gastos médicos y a sus asistentes para que se informen acerca del proceso y

requisitos en la presentacion de los reclamos y asi evitar atrasos en el rembolso de

los mismos.
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Las acciones anteriores se realizaron con el fin del fortalecimiento
comunicacional de los procesos ya establecidos y creacion de nuevos canales de

comunicacion que sean necesarios para dichas tareas.

Epesista Dania Castillo, realizando envio electrénico el brochure que se distribuyé por mensajeria
junio del 2016
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Epesista Dania Castillo, realizando entrega del
table tent, accesorio informativo de escritorio a
Thania Alvarez analista de seguros, junio del 2016
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De acuerdo a estrategia presentada, Epesista Dania
Castillo, entregé table tent, accesorio informativo
de escritorio a Sherlin Cujil, Asistente del
Departamento de Seguros y Fianzas, quien prepara
la distribucion de los mismos, junio del 2016



ASISTENCIA AL VIA.JERO

Si se encuentra en Estados Unidos r’tlerve una emergencia
médica, también puede utilizar el beneficio de asistencia
al viajero comunicandose a los siguientes nimeros
indicando que la llamada es por cobrar:

1-855-272-3511

1-877-889-0149

.

Office: 305.459.4838

Fax: 786.515.0089 = Un d e Europ i le

7~ Toll Free: 1.800.250.3271 atendered y le apoyard para que se autoricen los servicios
/ e que pueda necesitar y a los que tenga cobertura.

E-Mail: riimenez@omhc.com BENEFICIOS
o LYMPU S Web: OMHC.COM PRESTACIONES CU
An 150 90012008 Certifled Company” b e benehoara e

777 Brickell Avenue
Suite 410
Miami, FL 33131

ot oo e (53den s 3 cogn] s

PROCEDIMIENTO Presentacion del Reclamo

Gastos por Pago Directo

PA RA GASTO s c°nvenci°nal * Enviar con 5 dias de anticipacion al Departamento de
o Seguros y Fianzas itinerario emitido por el proveedor
MEDICOS * Asegurado acude al médico o proveedor de su de red seleccionado, para que se tramite la
- ~ preferencia. autorizacién respectiva.
* Paga el 100% del total de los gastos (de preferencia « Departamento de Seguros y Fianzas enviara
» con tarjeta de crédito).

autorizacion emitida por la compaiiia de seguros;
misma que debe ser impresa y presentarla el dia de
la cita adjunta al carné del seguro.

Enviar al Departamento de Seguros y Fianzas de
Inversiones Centroamericanas, lo siguiente:

El dia de la cita si existieran procedimientos o
examenes especiales que se debe realizar, paciente o
proveedor del servicio deberd comunicarse
inmediatamente con Olympus Healthcare.

Debe completar formulario de gastos médicos,
unicamente en la seccién A del asegurado, firmarlo y
adjuntar informes médicos, vouchers, estados de
cuenta o comprobantes de pago, si se realizé examenes
de diagnodstico resultados de los mismos.

A 4

en donde se detalla el medicamento.

Si son gastos por compra de medicamentos, se debe
adjuntar ordenes médicas u hoja oficio con stickers

Una vez cerrada la cuenta, asegurado debe cancelar
la participacién indicada en la autorizacién emitida
con anticipacion, asi como los gastos no elegibles que
puedan existir. Esta informacion se encuentra al dorso
del carné del seguro.

1ra. Imagen de brochure, material informativo impreso, que se distribuyd por mensajeria junio del 2016

iVENTAJA DEL PAGO
DIRECTO!

AL PROGRAMAR SU
HOSPITALIZACION POR
PAGO DIRECTO, USTED
UNICAMENTE PAGA EL
20% DEL TOTAL DE LA

CUENTA + GASTOS

EXTRAORDINARIOS +
GASTOS NO ELEGIBLES

PROCEDIMIENTO B LRl Gastos por Pago Directo
GASTOS MEDICOS i v ENCIONAL Al ingresa i hospial dabers dentifcarse con el care de
olicita cita y acude al médico Seguros y Fianzas y DPI.
LOCA L ES < z‘eébdelcl’:‘e's\./ar consigo formulario de reclamacién de gastos S etiara de notificar al dep et qué hospital
& N * Elmédico debe completar formulario de gastos médicos, Sl s logresado.

A\ v

firmarlo, sellarlo y consignar el diagnéstico por el cual
acudié a la consulta (se actualiza una vez al afio).

Departamento de seguros y fianzas, notificara a la compafiia
de seguros.

* Siel médico ordend exa| de al - e
Hospital enviaré notas de evolucién a la compafiia para que
:i:s 'r::cl:z;;sse los mismos, se deben solicitar los resultados emitan 1a autorizacion correspondiente.
* Siel médico ordena di deberd garl. * Hospital emitird y enviara autorizacién al hospital.

receta, indicando dosis y di
actualizan una vez al afio).
Adjuntar: facturas por consulta, exdmenes especiales y
delab con rd i
firmadas y sellad: d do dosis y d 6n del
tratamiento. Si son gastos por hospitalizacién se debe
adjuntar el estado de cuenta desglosado de los gastos de
hospital, si fue por cirugfa, adjuntar record de anestesia,
si se realiz6 una patologia también adjuntar los resultados
de la misma.

6n del (se

Hospital cerrara la cuenta y le indicard al asegurado cual serd
el monto de su participacion, que sera el 20% del total de la
cuenta.

Asegurado revisard el estado de cuenta y si todo esta correcto,
asegurado deberd cancelar en las cajas del hospital y solicitar
las facturas a su nombre, con su NIT.

Asegurado debera enviar copia de las facturas emitidas por su
participacién y estado de cuentas detallado para que estas
sean para la del limite de

2da. Imagen de brochure, material informativo impreso, que se distribuyd por mensajeria junio del 2016
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Segunda estrategia desarrollada: Disefio y distribuciéon electronica de boletin

informativo:

En el mes de julio con el propoésito de agilizar la indemnizacion de los reclamos
originados por siniestros varios, se comunico a través de correo electrénico a todas
las areas que realizan proceso en la presentacion de reclamos de dafios diversos un

boletin informativo electrénico.

Sl ERaRouRes v ranass €500 [ESliERETues v haNs GRS s s O

20ub dabs prasemiar an an SU EMERCENGIA £S VEHICULAR o
raclams an Gass da an sweass —
s

raclas an caa0 da robs
 finaco o valcras?

+0US DZBE HAGERT

+Que tipe de siniestre ha scwvide?

ETHESTuRes NS 8D ST Res v ANs

40uh dabo Racer e cans darcho, o .
socidacte, driess o dabst @ Secma e murgencs voho
e o s bl 35 e 21 36

G
thares: 4214222

De acuerdo a estrategia presentada, imagen de boletin No. 1, enviado en julio del 2016
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¢Qué debo presentar
en un reclamo en caso de
gastos meédicos
(enfermedad o accidente?

Gastos por reembolso
Convencional

Asegurado solicita cita y acude al médico.

Debe llevar consigo formulario de reclamacion
de gastos médicos.

El médico debe completar formulario de gastos
médicos, firmarlo, sellarlo y consignar el
diagnostico por el cual acudid a la consulta.

¢ Siel médico ordend exdamenes de diagnostico,
al momento de realizarse los mismos, se deben .
solicitar los resultados respectivos.

¢ Si el médico ordena medicamentos, debera
entregarle receta, indicando dosis y duracion
del tratamiento. *

DEPARTAMENTO SEGURDS Y FIANZAS

/“

PRESENTACION DEL RECLAMO

Enviar al Departamento de Seguros y Fianzas de
Inversiones Centroamericanas, lo siguiente:

Formulario de reclamacion de gastos médicos,
debidamente firmado, sellado, consignando el
diagndstico por el cual se realizé la consulta.

Adjuntar: facturas tanto por la consulta pagada al
médico, como por el pago de los exdmenes realizados
y por los medicamentos comprados, ordenes de los
medicamentos comprados.

Gastos por pago directo

Al ingresar al hospital debera identificarte con el carne del
seguro y DPI.

Asegurado debera de notificar al departamento, en que
hospital se encuentra ingresado.

Departamento de seguros y fianzas, notificara a la compania
de seguros.

Hospital enviara notas de evolucion a la compania para que
emitan la autorizacion correspondiente.

Hospital emitird y enviara autorizacion al hospital.

Hospital cerrara la cuenta y le indicara al asegurado cual
serd el monto de su participacion, que serd el 20% del total
de la cuenta.

Asegurado revisara que en el estado de cuenta se indique
que aplica dnicamente el porcentaje de parcipacion del
asegurado, mas los gastos extraordinarios que pudieran
existir.

Si todo estd correcto, asegurado debera cancelar en las
cajas del hospital y solicitar las facturas a su nombre, con
su NIT.

Asegurado debera enviar copia de las facturas emitidas por
su participacion para que estas sean registradas para la
acumulacidn del limite de coaseguro.

De acuerdo a estrategia presentada, imagen de boletin No. 2, enviado en julio del 2016
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BOLEINIDESSEGUROSAY.FIANZAS

DEPARTAMENTD SEGUROS ¥ FIAKTAS

RECI AMNS SEGHRN DE VIDA

cQué debo hacer?

Notificar al Departamento de Seguros y Fianzas
inmediatamente el fallecimiento del colaborador
por medio de una carta indicando la fecha y
causa del fallecimiento, adjuntar a esta el

certificado de seguro o designacion de .
beneficiarios original.

I
cQué documentos se deben presentar?

1. ©Original de Formulario Declaracion del Reclamante autenticado por Notario Pablico
Carta de la Empresa Notificando el suceso, indicando nombre completo, fecha y causa

N

del fallecimiento.

Original Designacion de Beneficiarios

Original Certificado de Partida de Nacimiento del Asegurado.
Original Certificado de Partida de Defuncion del Asegurado.
Copia Autenticada de DPI del Asegurado

Informe de Defunciony/Certificado de Defuncion

(Legalizada por Notario Publico)

N Whw

8. Original Declaracion de la funeraria que prestd los servicios para la inhumacion
del cadaver (Legalizada por Notario Publico)
9. Copia Autenticada de DPI del beneficiario.

En caso de muerte accidental y/o violenta.
10. Original Informe del Inacif

11. Original Informe de Bomberos

12. Original Informe Policiaco

13. Recortes del periodico informando el suceso. DEPARTAMENTO SEGUROS Y FIANZAS

Nota: De no contar con todos los documentos originales,

se pueden presentar copias pero deben estar debidamente legalizadas.

De acuerdo a estrategia presentada, imagen de boletin No. 3, enviado en julio del 2016
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Epesista Dania Castillo, de acuerdo a estrategia presentada, realiza el envio de boletines electrénicos, julio del
2016
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3.3. CROOGRAMA DE ACIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

JUNIO

JULIO

Semana

1 [ 2 | 3 ]

Diagramacion e impresion del material impreso

Accion 1: Elaboracion de lista de personas especificas
a quienes se enviara brochure

Accidn 2: Elaboracién de lista de personas especificas
a quienes se enviard table tent

Accion 3: Envio de table tent

Accién 4: Envio de brochures

Diagramacion y Edicion Boletin No. 1

Accién 1: Disefio de boletin

Accion 2: Circulacion de boletin

Diagramacion y Edicion Boletin No. 2

Accion 1: Disefio de boletin

Accién 2: Circulacion de boletin

Diagramacion y Edicion Boletin No. 3

Accion 1: Disefio de boletin

Accion 2: Circulacion de boletin

*Nota Importante: no se inicié la ejecucion del plan en la fecha indicada debido a que se atrasé por la revision del

plan.
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3.4.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIA
Table tent (accesorio de escritorio)

Brochure informativo

Boletin informativo No. 1

Boletin informativo No. 2

Boletin informativo No. 3

INDICADORES CUANTITATIVOS
Los colaboradores de los departamentos de
Recursos Humanos y relaciones Laborales, 40
son jefes quienes conforman el 100% de
personas a quienes se les distribuy6 el materiar
impreso

De los 138 ejecutivos a los que se distribuyd, el
100% los recibio

De los 100 colaboradores que laboran en los
departamentos de bodega, importaciones y
exportaciones, jefes de agencias, el 90% recibidé y
ley6 el boletin electrénico durante el tiempo de
circulacion

De los 138 colaboradores colaboradores entre
ellos ejecutivos que tienen derecho a la prestacion
y personas que les asisten de las distintas area
de la corporacion, que conforman el 100%
recibierony leyeron el boletin durante el tiempo de
circulacion

Los departamento de Recursos Humanos y
Relaciones Laborales, estan conformados por 40

INDICADORES CUALITATVOS
1) Los jefes de Recuros Humanos y Relaciones
laborales, indicaron que es una herramienta
perfecta para poder brindar informacién a los
beneficiarios de los colabores, excelente material
ya que se encuentra a la vista de todos.

2) Los asistentes de de los departamentos de
Recursos Humanos y Relaciones Laborales,
comentaron que el accesorio es una herramienta
muy buena, por ser un material de consulta cada
vez que ocurre un evento y que no necesitaran
estar solicitando la informacion al Departamento

de Seguros y Fianzas

1) Algunos de los ejecutivos indicaron que es un
excelente material, que contiene la informacién
necesaria al momento de la presentacion de un
reclamo.

2) Las asistentes comentaron que lo relevante del
material informativo, es que lo tenfan impreso,
pero también en digital, lo cual apoya la
comunicacion entre el ejecutivos y ellas, ya que
cuando acuden al médico, les pueden trasladar la
informacién a sus correos personales que reciben
enlos celulares

1) Los jefes de los departamentos de
importaciones y exportaciones, comentaron que
es una herramienta perfecta para estar enterados
de qué se debe hacery qué se debe presentar en
caso de un siniestro.

2) En el &rea de bodega, indicaron que el boletin
es muy funcional, ya que pueden consultarlo en
sus computadoras y también imprimirlo, si ocurre
algun evento que se deba reportar.

3) Los jefes de agencia, indicaron que lo
interesante de tener el boletin electrénico, es que
en la mayoria de ocasiones los siniestros ocurren
en horario y dias inhabiles, es decir que no sélo
se reporta de inmediato el evento, sino que se
puedeniniciar el trdmite de los documentos sin
esperar que el Departamento de Seguros envie la
lista de requisitos para formalizar el reclamo

1) Los ejecutivos que tiene derecho a la
prestacion, expresaron que es una excelente
herramienta, ya que la pueden llevar a todas
partes en caso de consultas

2) Asistentes comentaron que es un material muy
préactico y bien detallado

1) Excelente poder contar con la informacién
electrénica comentaban los jefes de las area

2) Los Analistas de Recursos Humanos y
Relaciones Laborales, indicaban que es una
herramienta de facil acceso para consultar e
informar

35




CONCLUSIONES

Después de haber logrado seguir todos los pasos requeridos para poder
culminar este trabajo, se puede determinar las siguientes conclusiones a las

gue se llegan después de haber transcurrido varios meses de investigacion.

Inversiones Centroamericanas, S.A., cuenta con personal capacitado para
controlar el proceso de la presentacion de los reclamos, que dia con dia
brindan la mejor atencion a los clientes tanto internos como externos. A pesar
de que los expedientes muchas veces los reciben con documentacion
incompleta realizan su mejor esfuerzo para alcanzar una comunicacion

efectiva.

El fortalecimiento de la comunicacién en los procesos y requisitos para la
presentacion de los diverso reclamos, por medio de la distribuciéon de material
impreso y digital informativo, constituyen una comunicacion asertiva que lleva a
gue los reclamos se presenten con documentacién completa y correcta, por lo

gue el proceso de pago sera mas agil.
Las reacciones que tuvieron las personas que conocieron el proyecto, fueron

muy positivas, ya que no solo fortalecera la comunicacién, sino que también

hara que el trabajo sea mas productivo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo al proceso de investigacion realizado, se evidencido que los
colaboradores no presentan los documentos completos para concluir un
proceso, por desconocimiento tanto del proceso, como de los requisitos para el
tramite que se realiza en el rembolso de los reclamos; por lo que se
recomienda que la estrategia del material informativo impreso, se actualice
cada afio, ya que la informacién contenida en el mismo, puede variar de

acuerdo a las condiciones de renovacion de las podlizas contratadas.

Que los analistas del Departamento de Seguros y Fianzas distribuyan los
boletines informativos cada afio para mantener informado al personal de nuevo
ingreso o por si existiera rotacion de personal, y asi evitar atrasar el trdmite en

los reclamos.

Que la informacién electronica, sea colgada en la pagina de intranet de la
empresa, y actualizada cada afio, ya que algunas personas tienen a la mano
esta herramienta y considerando que el departamento cuenta con un espacio

especifico en la pagina.

Que el material impreso que con el que se cuenta en digital, también sea
distribuido de forma electronica por los analistas de Seguros y Fianzas, cada
vez que un colaborador de las distintas areas requiera informacion sobre la

presentacion de un reclamo.
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Asegurado:

seguro

Aseguradora:

Beneficiario:

Coaseguro:

Deducible:

GLOSARIO

La persona que compra el seguro, o duefia de la pdliza de

Una compairiia que a cambio de una prima se compromete
a pagar todas las reclamaciones legitimas que estén

cubiertas por la pdliza.

El beneficiario es la persona que percibe la indemnizacién
si se produce la contingencia asegurada. El beneficiario es
la persona que, va a recibir la utilidad del seguro cuando se
produzca el hecho contemplado en el mismo (sin ser
asegurado). Es aquel sobre quien recaen los beneficios de
la poéliza pactada, por voluntad expresa del tomador. La
designacion del beneficiario se da, generalmente, en los
seguros de caracter personal, de manera especial a los
seguros de vida y accidentes, para el caso de muerte del

asegurado.

Es un porcentaje en el cual participa el asegurado, de los
gastos incurridos, y esta expresado en porcentajes, tales
como 80/20. Esto significa que el asegurado patrticipara
con 20% de los gastos efectuados y la aseguradora con el
80%.

La cantidad de dinero que usted acord6 pagar en su péliza
por cada reclamacion o accidente. Esta cantidad es
substraida del total pagado por su compafia aseguradora.

Si el total de la reclamacion es de $500 y su deducible es
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Indemnizacion:

Reclamo:

Reclamo convenional

de gastos médicos:

de $100, usted pagara $100 y la compafia pagara $400.
Mientras mas alto sea su deducible, pagara menos por su
poliza, pero al mismo tiempo cada vez que haga una

reclamacion pagara mas en ese momento.

La mayoria de los convenios colectivos se establece la
obligatoriedad por parte de la empresa de contratar un
seguro de accidentes para los casos de incapacidad
permanente total, incapacidad permanente absoluta y
fallecimiento. Este es el lamado ‘seguro de convenio’, que,
pese a ser en muchos casos obligatorios y poder evitar
importantes perjuicios economicos a las empresas, no se
contrata en demasiadas ocasiones y las compafiias se
podrian cubrir ante los riesgos de un accidente laboral

importante.

Una solicitacion de pago a la compafiia de seguros por
dafos cubiertos por la pdliza. Reclamaciones hechas por
usted a su comparfiia son conocidas como reclamaciones
de primera persona (first-party claims). Reclamaciones
hechas por una persona a la compafia de seguros de otra
persona son conocidas como reclamaciones de tercera

persona (third-party claims).

El cliente paga el 100% de los gastos médicos y a través
de un formulario de reclamos se solicita a la aseguradora el
reembolso de dicha cantidad. Un reclamo de gastos
médicos es la peticion formal de reintegro de fondos

gastados por curaciones, hospitalizaciones, examenes o
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Reclamo pago directo:

Rembolso:

cualquier otro rubro relacionado con el deterioro de la salud

de un asegurado o de sus dependientes.

Es un porcentaje en el cual participa el asegurado, de los
gastos incurridos, y esta expresado en porcentajes, tales
como 80/20. Esto significa que el asegurado participara
con 20% de los gastos efectuados y la aseguradora con el
80%.

Devolucién de una cantidad de dinero a la persona que la
habia desembolsado. "si la deuda era a plazo y el fiador la
pago antes de su vencimiento, no podra exigir reembolso

del deudor hasta que el plazo venza"
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ANEXOS

Modelo de encuesta

Nombre:

Edad: Género: Po6liza No.

Fecha:

¢ Le gustaria estar informado de los pasos y procedimiento a seguir para presentar

un reclamo al Departamento de Seguros y Fianzas?

Si O No O ¢ Por

que?

¢,De qué forma le gustaria informarse de los pasos y procedimientos a seguir?

a. Instructivo
b. Correo Electrénico

c. Otros

¢ Considera que con una llamada teleféonica resuelve sus dudas acerca de los

pasos y procedimientos a seguir en la presentacion de un reclamo?

Si O No O ¢ Por

quée?

¢De qué forma le gustaria que se le entregara un instructivo sobre los pasos y

procedimientos a seguir para presentar un reclamo?

Impreso

Electrénico por intranet

En pdf por correo electrénico
Otros

Qo T p
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5. ¢Quién le apoya con la presentacion de sus reclamos?

Personal

Familiar

o 9 Q

Asistente
d. Otros

o
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Vaciado de la encuesta

¢Le gustarfa estar ¢Considera que con
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