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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como objetivo la "evaluacion de desempefio laboral de los
trabajadores de Sweaden Compafiia de Seguros S.A de la ciudad de Ambato”, Con el fin de
conocer y analizar el desarrollo laboral de los colaboradores en cada uno de sus puestos de trabajo,
por medio de la evaluacién de competencias, que es una herramienta que permite una correcta
gestién en conjunto con el departamento de talento humano, ya sea en entidades publicas o
privadas, la evaluacion de desempefio se realizd a través de formularios o cuestionarios aplicados a
todos los colaboradores, para tener un relacion directa entre el gerente y todos los subordinados e
incluso conocer la opinidn del cliente, y de esta manera se verificé si las diversas areas de trabajo
estan acorde con el organigrama estructural de acuerdo a su perfil de puesto. Todo el proceso
realizado se encuentra detallado en este documento, mediante las preguntas de las encuestas
aplicadas a los cliente internos y externos con su respectiva representacion grafica y analisis de cada
uno de los resultados, se recomienda implementar estrategias de gestion para garantizar cambios
positivos en el rendimiento y la eficiencia de los colaboradores y jefes inmediatos para permitir que

ambos cumplan con los perfiles.

Palabras clave: <EVALUACION>, <DESEMPENO>, <COMPETENCIAS>,
<ESTRATEGIAS>, <ADMINISTRACION>
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ABSTRACT

The objective of the present study was the evaluation of job performance of employees at
Sweaden Compafiia de Seguros S.A located in Ambato city in order to know and analyze
the working performance of employees in each of their jobs through the assessment of
competencies to become a tool that allows a proper management in colaboration with the
human talent department, either in public or private institutions. The performance
evaluation was carried out through forms or questionnaires applied to all the employees to
have a direct relationship between the manager and all subordinates and inclusively to
know the customer's opinion, and verify if some working areas are set according to the
structural organization chart and their profile. The whole process is detailed in this
document through questions applied to internal and external clients with their respective
graphic representation andanalysis of each result, therefore, it is recommended to
implement management strategies to ensure positive changes in the performance and
efficiency of employees along with their immediate managers to let them meet the required

profile.

Keywords: <EVALUATION>, <PERFORMANCE>, <COMPETENCIES>,
<STRATEGIES>,<ADMINISTRATION>
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INTRODUCCION

En la actualidad, es importante considerar el desempefio laboral de los empleados en empresas
privadas e instituciones publicas, que pueden lograr la eficiencia en el desarrollo de su funcion. La
evaluacion del desempefio es una herramienta para mejorar los resultados del manejo del talento
humano. Por lo tanto, al evaluar el desempefio de los empleados en la empresa y la organizacion, se

deben observar las metas y objetivos del puesto y la organizacion.

Uno de los principales retos de cualquier empresa u organizacién es incrementar la productividad y
/ o la eficiencia. La mayoria de las organizaciones y empresas saben que la productividad depende

de los recursos técnicos, recursos econdémicos y sobre todo del talento humano.

El modelo de evaluacion incluye estimar de manera aproximada la efectividad y eficiencia de los
colaboradores en el desempefio de las actividades, el logro de metas y la responsabilidad de su

trabajo, es decir, estimar la eficiencia laboral y la eficiencia de los empleados.

En general, las opiniones cualitativas provienen no solo de los gerentes, sino también de todos los
colaboradores, y de la autoevaluacién en si. La investigacion consta de cuatro capitulos:

El ler capitulo Marco Tedrico: consiste en su definicion y analisis personal, pues al organizar
correctamente la estructura de este capitulo, refleja claramente las actividades comprendidas: metas
laborales, objetivos laborales, tipos de competencias laborales, y defiende la idea de vincular

variables independientes como dependientes.

El 2do capitulo Marco metodoldgico: se analizaron modelos de investigacion que incluian
poblacién y muestras, métodos, técnicas y métodos, mediante las fases de evaluacion del

desempefio laboral que se ejecutd en la investigacion presente.

El 3er capitulo Maco de Resultados y Discusion de Resultados: Refleja los resultados a través de
gréaficos obtenidos en cada una de las preguntas realizadas en las encuestas a los clientes internos y
externos; el organigrama esta estructurado segln las necesidades de la empresa, ademas el presente

capitulo, también contiene los factores a evaluar y el rango de calificacion.



De esta forma, la investigacion se ha consolidado y brinda una garantia para la correcta toma de
decisiones que permite ubicar a cada uno de los colaboradores en puestos de trabajo acorde a sus

competencias para que asi puedan cumplir con las actividades designadas por sus superiores.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes de Investigacion

En varias instituciones de Educacion Superior existen diversas investigaciones afines sobre la
Gestién del Talento Humano en diferentes empresas e instituciones, las cuales abordan diferentes
elementos y subcomponentes del gran sistema como son: reclutamiento, seleccién, valoracion,
evaluacion de desempefio, que lo componen, pero ninguno realizado con el tema especifico, ni en la
institucion como tema propuesto; sin embargo, me referiré a algunos de ellos:

El trabajo de titulacion realizado por el Sefior Julio Zurita de la Universidad Catélica del Ecuador
Sede Ambato, con el tema: "Modelo De Gestion Del Talento Humano para elevar la calidad del
servicio educativo en la unidad educativa INSUTEC experimental de la ciudad de Ambato”, que
presenta como su conclusion mas importante dice: Las instituciones, no deben escatimar recurso
alguno en potencializar al capital intelectual de la empresa, pues su aporte mas valioso es la
solucion de problemas”.

En la Universidad Técnica de Ambato, la sefiorita Anita Maldonado realiza la investigacion con la
tematica: “Implementacion de un departamento de Recursos humanos para mejorar el servicio al
cliente en la Granja Garzon e Hijos” quien llega a la conclusion significativa que es “El recurso mas
importante que tienen las empresas, es el recurso humano, pues de su compromiso e
involucramiento se lograra el éxito en el servicio”.
El sefior Rodriguez A. en el afio 2003 en la Universidad Técnica de Ambato, realiza su trabajo de
titulacion con el tema: “La evaluacién de desempefio del Personal y su incidencia en el
Mejoramiento continuo en la fabrica Ram Jeans de la ciudad de Pelileo, llegando a la conclusion,
“El personal estd apto para aceptar cambios en los procesos porque considera que el mejoramiento
continuo asegura su futuro de trabajo el cual les ayudard a mejorar su condicion social y el de su
familia misma.”

En la universidad Técnica de Ambato en el afio 2011 el Sefior Aponte L. con el tema: “El Clima
Organizacional en el Desempefio Laboral en la empresa SERVIPOSIBLE S.A de la ciudad de
Baifios”, llega a la conclusion significativa “las remuneraciones percibidas por los empleados son
bajas, es por esta razon que se implant6 un sistema de bonificacion y ascensos.”

El sefior Herrera F. en el afio 2011 realiza su tesis con el tema: “Evaluacion del desempefio del
personal en el area de produccién y su incidencia en la productividad de la empresa “Carrocerias

Cepeda” Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato” y concluye de manera significativa que, “la empresa



no cuenta con un eficaz desempefio de cada uno de los obreros, para poder ejercer sus actividades;
es decir no logran cumplir las metas trazadas con los recursos disponibles dentro del tiempo

especificado.”

1.2. Fundamentacion Teoérica

1.2.1. Desempefio Laboral

De acuerdo con las actividades realizadas, las metas y resultados a alcanzar y su potencial de
desarrollo, se evalla sisteméaticamente el desempefio de cada persona; este proceso puede ser
utilizado para juzgar y evaluar el valor, la excelencia y la calidad de una persona, especialmente su
contribucion a la organizacion (Chiavenato, 2009, pag. 198).

(Werther & Davis, 1995) definen las medidas de desempefio como sistemas de puntuacién para
cualquier trabajo. Los mismos autores comentan que las mediciones deben ser faciles de usar,
confiables y calificar los elementos esenciales que determinan el desempefio.

(Arriagada, 2002) menciona que la medicion del desempefio no es un sistema de control policial, sino
mas bien un sistema que puede determinar con mayor precision la capacidad real de la organizacion
para lograr sus objetivos utilizando conocimiento, experiencia y esfuerzo.

Al respecto, (Robbins & Decenzo, 2005) asocian el desempefio con la capacidad de coordinar y
organizar las actividades que, al integrarse, influyen en el comportamiento de los involucrados en el
proceso de produccion.

Un mejor desempefio laboral depende de lo que se ha considerado el elemento fundamental para
medir la efectividad y el éxito de una organizacion. La estabilidad en el lugar de trabajo genera
calma, salud, motivacion y un buen estado emocional para la persona. Los individuos en relacién
con el desempefio demuestran las habilidades laborales adquiridas y las integran a un sistema, a sus
conocimientos, experiencia, sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y
valores que contribuyen a lograr los resultados esperados segun el convenio. requisitos técnicos de
produccion y servicio de la empresa. Teniendo esto en cuenta, esta seccion presenta el desempefio

laboral y los principales factores del desempefio laboral.

1.2.2. Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es un medio por el cual se pueden localizar problemas de seguimiento
del personal, la integracion del empleado en la organizacion o puesto que ocupa actualmente, el
desacuerdo o despilfarro de empleados con mayor potencial al necesario para el puesto, motivacion,

etc., (Chiavenato, 1994).



Segun (Mondy & Noe, 2005) las empresas no deberian eliminar las evaluaciones de desempefio, ya que
ofrecen importantes beneficios. Si alguna empresa no lo hiciera, faltaria retroalimentacion para
motivar a los empleados, para mejorar la toma de decisiones, justificar renuncias, conocer las
necesidades de formacién y desarrollo, y poder defender las necesidades de recursos humanos.
Ademaés, en el mercado globalizado en el que viven las empresas, es fundamental obtener los
mejores resultados y lograr la eficiencia.

(Nieto, 2003) menciond que el propdsito de evaluar el desempefio es verificar si el evaluado ha
cumplido con sus funciones dentro de un determinado periodo de tiempo, y observar si el resultado
ha alcanzado la meta. La evaluacion del desempefio es un sistema cuyo propdsito es verificar el
grado de logro de las metas del colaborador. De esta forma, la empresa recibe informacion esencial
para una toma de decisiones justa. Esta herramienta se utiliza para medir el desempefio y
comportamiento de sus empleados evaluando aspectos como habilidades y fortalezas.

1.2.2.1 Objetivos de la evaluacion de desempefio

La evaluacion del desempefio es un problema que produce tanto un desempefio beneficioso como
un desempefio adverso grave. Para el comportamiento funcional de los subordinados, los superiores
no pueden reducir la evaluacién del desempefio a una simple evaluacion superficial.

Sin embargo, es necesario profundizar para descubrir las razones y generar consenso. Cuando es
necesario cambiar el desempefio, las principales partes interesadas (partes evaluadas) no solo deben
comprender los cambios propuestos, sino también saber por qué y como implementar los cambios.
Debe recibir retroalimentacion adecuada y opiniones diferentes sobre su desempefio en la
organizacion (Chiavenato, 2001).

Por tanto, los objetivos basicos de la evaluacion del desempefio se pueden presentar de tres formas:

e Permitir condiciones para la medicion del potencial humano para determinar su pleno
empleo.

e Permitir que los recursos humanos sean tratados como una ventaja competitiva clave de la
empresa, cuya productividad puede desarrollarse indefinidamente en funcién de cémo se
gestione.

e Brindar todas las oportunidades de crecimiento y las condiciones para una participacion
efectiva. Miembros de la organizacion que tienen en cuenta los objetivos de la
organizacion, por un lado, y los objetivos individuales, por otro (Chiavenato I. , 2001).



1.2.3. Divisién de los propositos de la evaluacion de desempefio

(Bohlander, Snell, & Sherman, 2001) Y (Rodriguez, 2007) comparten los propositos de la evaluacion de
desempefio como:

1. Objetivos administrativos: Es la ayuda que brinda la evaluacion del desempefio para mejorar el
proceso de gestion de recursos humanos.

2. Objetivos de desarrollo: se centran en mejorar el desempefio del personal evaluado.

1.2.4. Evaluacion de 360 grados del desempefio laboral

Se trata de un método de evaluacion que rompe el paradigma de que "el jefe es la Gnica persona que
puede evaluar las competencias de sus subordinados", ya que ahora también tiene en cuenta la
opinion de otras personas que lo conocen y lo ven actuar. como sus colegas, sus subordinados, sus
clientes internos y proveedores (Parra, 2002).

(Sprenger, 2005) comenta que este método fue desarrollado en la década de 1970 para evaluar el
desempefio de israelies de alto rango, pero luego de las experiencias negativas que se habian hecho
desaparecié. Menciona que es una novedad que se valora desde abajo y desde los lados; El objetivo
es gue todo el entorno personal del gerente evalle su desempefio y compare sus propios resultados
con los de los demas.

La evaluacion de desempefio laboral de 360 grados es una herramienta de gestion del talento
humano que consiste en una evaluacion integral que mide las habilidades de los empleados de una
empresa. Esta evaluacion se basa en las relaciones de los empleados, por lo que la retroalimentacion
es un factor clave para evaluar el desempefio de los empleados, equipos y organizaciones en las que

se encuentran.

1.2.5. Finalidad de la evaluacion de 360 grados de desempefio laboral

(Robbins, 2004) sugiere que la evaluacion del desempefio organizacional tiene varios propdésitos. Por
lo tanto, la administracién evalta para tomar decisiones generales de personal que ayuden con
promociones, transferencias y Redundancias. Identificar las necesidades de formacion y desarrollo,
destacando las habilidades y habilidades del personal que son insuficientes pero que pueden
modificarse mediante programas adecuados.

La evaluacion del desempefio también sirve como criterio de validacion en los programas de
reclutamiento y desarrollo para identificar a los empleados recién contratados que pueden tener un
desempefio pobre. Asi es como se determina conjuntamente la eficacia de los programas de

formacion. La evaluacion del desempefio se utiliza para dar retroalimentacion a los empleados sobre



su rol en la empresa. Como en la mayoria de los casos, existe apoyo para la distribucion de

recompensas para los empleados.

1.2.6. Ventajasy desventajas del método de evaluacion de 360 grados

Segun (Parra, 2002) Y (Zufiga, 2006), las ventajas y desventajas del método de evaluacion de 360 grados
incluyen:

Ventajas:

1. El sistema es mas amplio en el sentido de que las respuestas se recopilan en diferentes bordes.

2. Complementa las iniciativas de TQM enfatizando clientes y equipos internos y externos.

3. Puede reducir el sesgo y los prejuicios porque la informacion proviene de mas de una persona, no
solo de una.

4. Los comentarios de colegas y otras personas pueden promover el desarrollo de los empleados.

5. Fomenta el establecimiento de pautas de contratacion internas mas claras, basadas en los
resultados de la evaluacion, que ayudardn a garantizar el candidato adecuado para el puesto
solicitado.

6. Sobre esta base, se pueden definir planes de formacion y desarrollo con personas en funcién de
resultados individuales y grupales.

7. Facilita la identificacion de personas exitosas con el potencial de amplificar, reconocer y
estimular sus resultados.

Desventajas:

1. El sistema es administrativamente mas complejo cuando se combinan todas las respuestas.

2. La retroalimentacion puede ser intimidante y molesta cuando el empleado piensa que el
encuestado estaba "en problemas".

3. Puede haber opiniones contradictorias, aunque pueden ser correctas bajo los respectivos puntos
de vista.

4. El sistema debe estar capacitado para funcionar con eficacia.

1.2.7. Factores que afectan el desempefio

El desempefio del puesto es altamente situacional, varia de persona a persona y depende de una gran
cantidad de factores condicionantes que tienen una fuerte influencia. El valor de las recompensas y
la percepcion de que las recompensas dependen del esfuerzo determinan el volumen de esfuerzo.
Individuo que la persona esta dispuesta a realizar: una relacion costo-beneficio perfecta. El esfuerzo

individual depende a su vez de las habilidades y capacidades de la persona y de su percepcion del



rol a desempefiar. De esta forma, el desempefio del puesto es funcién de todas aquellas variables

que lo condicionan fuertemente (Chiavenato I. , 2001, pag. 356).

1.2.8. Factores de Desemperfio Eficaz

Los factores de desempefio eficaz son aquellos elementos causales que han de coincidir en un
determinado grado en que el ocupante de un puesto de trabajo para que éste lo desempefie o pueda
llegar a emplear lo de manera satisfactoria (Rodriguez, 2004, pag. 48).

Para esto, es necesario considerar seis factores de desempefio eficaz:

1. Educacion

2. Conocimientos y experiencia

3. Competencias

4. Aplicacién de estandares de gestion eficaz

5. Satisfaccion

6. ldentificacion

1.2.9 Sistema de Evaluacién de Desempefio

La evaluacion del desempefio ayuda a determinar la calidad del desenvolvimiento de los empleados.
En ausencia de un sistema de evaluacion eficaz, la toma de decisiones del personal se basa en la
experiencia y el desarrollo de cada empleado.

Lo que se debe enfatizar es que una organizacion, independientemente de sus actividades, no puede
tener cualquier sistema de evaluacion del desempefio, primero debe determinar ciertos estandares,

luego medirlos y finalmente retroalimentarlos a los empleados y al departamento de personal
(Rodriguez, 2007, pag. 463).

1.2.10. Ambiente Laboral

El ambiente laboral es un componente multidimensional de elementos, que se puede descomponer
de acuerdo con la estructura organizacional, escala organizacional, métodos de comunicacion, estilo
de liderazgo gerencial, etc. todos Los elementos antes mencionados constituyen un ambiente
especial en el que prevalecen sus propias caracteristicas, presentan de determinada manera la

personalidad de la organizacién e influyen en el comportamiento de las personas en el trabajo
(Quintero, Africano & Faria, 2008, pag. 35).



1.2.11 Rendimiento Laboral

El desempefio indica una variable relacionada con el nivel de desempefio alcanzado en una tarea
para que podamos hablar de rendimiento alto, medio o bajo en funcién del rendimiento indicado por
el empleado. La distincion entre rendimiento y resultado ha sido de fundamental importancia desde
entonces. Este Gltimo se refiere a las consecuencias que genera el desempefio en forma de
recompensas o0 castigos. Por tanto, determina los resultados. Por otro lado, el rendimiento como
variable depende de los esfuerzos que realizan los empleados en funcion de su motivacion
(intrinseca y extrinseca), que se manifiesta como una fuente energizante y persistente de tension

activa, hasta logrando la meta deseada (Salazar, 2005).



CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

Con base en la informacién proporcionada por la enciclopedia libre (Wikipedia, 2009), la
investigacion cualitativa intenta determinar la naturaleza profunda del problema. La realidad, su
estructura dindmica, instruye plenamente la situacion de su comportamiento. La modalidad que se
utiliz6 para desarrollar esta investigacion es cualitativa y factible, por medio de la presente se puede
determinar caracteristicas negativas y positivas que permiten realizar la evaluacion del desempefio
laboral y medir su impacto en los resultados de la evaluacion aplicada a los colaboradores de
Sweaden Compariia de Seguros S.A. de la ciudad de Ambato.

También se realizaran observaciones y tentativas para conocer en la investigacion el problema, las
causas de su origen, los efectos que produjo y dar posibles alternativas de solucion a través de la
identificacion y evaluacion de las habilidades del personal. Se trata de una investigacion
socialmente critica, en la que la investigacion aporta informacion que permite proponer alternativas
y estrategias para afrontar los procesos, criterios y consecuencias de una gestion inadecuada del
recurso humano y sin criterios de aplicacion técnica. Cabe sefialar que este trabajo de investigacion
tiene la intencion de ser descriptivo, ya que intenta encontrar un problema que necesita ser resuelto.

Una aproximacién a la realidad.

2.2 Nivel de Investigacion

Se entiende como un conjunto de reglas y pautas para resolver un problema, es decir, estudiar el uso
de las herramientas y técnicas necesarias para proponer una solucion al problema de investigacion.
En el desarrollo de esta investigacion se aplicarda un método inductivo-deductivo, que utilizara el
razonamiento para obtener una solucién que parte de un hecho especifico que se considere
permitido para sacar conclusiones validas y confiables de caracter general.

En primer lugar, realizaremos una investigacion personal sobre los hechos para llegar a
conclusiones generales, teniendo en cuenta la experiencia personal y el lugar donde se desarrollara
la investigacion, se utilizara la observacion directa para descomponer los objetos de estudio para
analizarlos de manera individual, asi que recurre al método analitico-sintético para luego integrar

los componentes de forma completa.
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2.2.1. Descriptiva

Segun (Babbie, 1979), (Selltiz, 1965) mencionan que la investigacion descriptiva busca formar una
imagen o representacién fiel (descripcion) del fendmeno en estudio empezando por sus
caracteristicas. En este caso, descripcion es sindbnimo de medicién. Se mide una variable o concepto
para especificar atributos importantes de la comunidad, persona, grupo o fendmeno analizado. El
foco estd en aprender independiente de cada caracteristica, de alguna manera, medir dos 0 mas
caracteristicas para determinar sus particularidades. Sin embargo, nunca se pretende establecer una
forma de relacion entre estas caracteristicas.

En algunos casos, los resultados se pueden utilizar para realizar predicciones. La razon por la que se
utiliza la investigacion descriptiva es que puede comprender el entorno de la empresa y los eventos
que ocurren en la evaluacion del desempefio laboral, y puede percibir todas las caracteristicas,
profundizando asi la comprension objetiva del problema y el tema de la investigacion, y
describiéndolo como sucede en la realidad, en el tiempo y el espacio, involucrando a personas,

eventos, procesos y sus relaciones.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Investigacién correlacional

(Babbie, 1979), (Selltiz, 1965) explicaron que la investigacién intenta medir el grado de relacion y la
forma en que dos o0 mas variables influyen entre si. En la mayoria de los casos, estas relaciones se
establecen en el mismo contexto y se basan en el mismo tema. Si hay una correlacion entre las
variables, cuando una de ellas cambia, la otra también experimentard alguna forma de cambiar la
regularidad que puede predecir como se comportard una persona a través de cambios en otra
persona. Son el mecanismo que utilizan los investigadores para sacar conclusiones sobre el
proyecto, que nos ayudaran a descubrir problemas en el desempefio laboral de los colaboradores de
Sweaden Compafiia de Seguros S.A., para luego tabular estos datos y proponer alternativas, para la
toma de la decision correcta.

De acuerdo con las recomendaciones metodoldgicas de la investigacion, la herramienta que mejor
cumple con los requisitos de este trabajo es la encuesta, con el objetivo de recolectar toda la
informacion relevante y necesaria de dos empleados, administrativos y operativo, como principales
actores de este proceso de investigacion. Esta investigacion permite determinar como la variable
independiente, evaluacion del desempefio laboral se correlaciona con la variable dependiente el

rendimiento de los colaboradores.
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2.3.2 Segun la manipulacion de la variable independiente

En el proceso de evaluacion se quiere determinar qué tan bueno es el desempefio de los
colaboradores de la compafiia y establecer en que afecta a la atencion del cliente.

Para esto se tiene en cuenta que normalmente no se realizan este tipo de evaluaciones, por lo que el
método utilizado sera la evaluacion por competencias o de 360°. Permitiendo asi obtener resultados
integrales que permitan mejorar el desempefio en cada puesto de trabajo, teniendo una mejor
administracion de los recursos. La variable independiente es la evaluacién de desempefio y la
variable dependiente son las competencias que tiene cada uno de los colaboradores en sus diferentes

puestos de trabajo.

2.3.3 Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Segun (Abril, 2008), el estudio de campo se considera un estudio de los hechos donde ocurri6 el
incidente. De esta forma, los investigadores contactan directamente con la realidad para obtener
informacién que cumpla con los objetivos del proyecto.

La investigacién de campo es uno de los métodos mas importantes de este trabajo de investigacién,
porgue permite estudiar los hechos en el mismo lugar del incidente, es decir, la autenticidad del
desempefio laboral de los empleados de Sweaden Compafiia de Seguros S.A. Mediante el uso de
encuestas y entrevistas, se puede convivir con los empleados y tener la capacidad de escuchar sus
vivencias y sentimientos en diferentes puestos de trabajo y relaciones interpersonales, a fin de

obtener informacion actualizada, objetiva y veraz.

2.4. Tipo de estudio

2.4.1 Investigacién bibliografica-documental

Segun, (Abril, 2008), la investigacion de la bibliografica- documental tiene como finalidad
comprender, adquirir, ampliar, profundizar e inferir diferentes métodos, teorias, conceptos y
estandares, autores basados en temas especificos de documentos (fuentes primarias) o libros,
revistas, periédicos y otras publicaciones (fuentes secundarias).

También se aplicd la investigacion bibliografica- documental, ya que para comprender los factores
de la investigacion y analizar los datos obtenidos, debemos apoyarnos con trabajos relacionados con
el tema. En este campo se recopila la informacion disponible en libros y textos especializados,
paginas web para asi clasificar sus variables. Se puede entender en la investigacion que cuando se

utilizan dos o méas modelos, los resultados obtenidos son proyectos factibles o intervenciones
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sociales, que pueden mejorar el estado de la entidad y corregir las deficiencias que se presentan en
el dia a dia.

2.5.Poblacién y Planificacion, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

Segun (Abril, 2008), el universo o elemento poblacional en cuestion es parte de la muestra.

2.5.1 Publico Externo

El canton Ambato cuenta con una poblacion de 329.856 habitantes (INEC 2010). La misma se
distribuye en 159.830 hombre y 170.026 mujeres. Para la presente investigacién se trabajo con el
promedio total de clientes de Sweaden Compafiia de Seguros, de la sucursal de Ambato:

Formula:

n= Z*pgN
e*(N-1)+Z%**pq

n= 288,53 — 289
Tabla 1-2: Calculo de la muestra

n= 384 Tamafio de la muestra
N= 1156 Poblacion

Z=1,96 Valor de distribucién

p=0,5 Probabilidad de ocurrencia del fenémeno
g=0,5 Probabilidad de no ocurrencia del fendmeno
e=0,05 Error estandar

Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

2.5.2 Publico Interno

La unidad de observacién identificada en el estudio de la causa del problema fue 8 colaboradores
pertenecientes a Sweaden Compafiia de Seguros S.A. ciudad de Ambato.

Tabla 2-2: Poblacion
AREA N° DE PERSONAS

Gerencia

Area Operativa

Cobranzas y Contabilidad

Atencion al Cliente

N R N R e

Indemnizaciones

Riesgos Nuevos 1

Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Por el limitado numero de colaboradores se procedera a trabajar con el total de la poblacion.

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Meétodos

En la investigacion se utilizara el siguiente método:

2.6.1.1 Método analitico-sintético

Investiga los hechos que se descomponen del objeto de estudio en partes individuales para
analizarlos por separado y luego integrar estas partes para la investigacion general. (Moran &
Alvarado, 2010)

Con este método, en este estudio se analizara cada problema encontrado en Sweaden Compafiia de
Seguros S.A para comprobar su aplicacion, y sobre esta base se lograra un conocimiento integral
del objeto de investigacion.

2.6.2 Técnicas

Las técnicas utilizadas en la investigacion constituyen encuestas y entrevistas, a través de las cuales
se puede obtener diferentes perspectivas y puntos de vista de cada uno de los colaboradores y

clientes de Sweaden Compafiia de Seguros S.A. de la ciudad de Ambato.

2.6.3 Instrumentos

Los instrumentos para utilizar se enuncian a continuacion:
e Cuestionario el cual se aplica a los trabajadores de la empresa.
e Guia de entrevista, la entrevista se la realizara con el gerente de Sweaden Compafiia de Seguros

S.A para determinar la situacion y objetivos empresariales con un enfoque de mercado

2.7. Fases del proceso de evaluacion del desempefio laboral

La Contraloria General del Estado en su manual de Evaluacion del Desempefio, menciona las seis
fases del proceso de Evaluacion del Desempefio Laboral, que se deben cumplir de acuerdo con cada

fase del cronograma de actividades.
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Tabla 3-2: Cronograma del proceso de evaluacion de noviembre a diciembre por semanas

MESES
’:I ACTIVIDADES NOVIEMBRE DICIEMBRE
SEM1 | SEM2 | SEM3 | SEM4 | SEM5 | SEM6 | SEM7 | SEM8
" Reunion con el jefe de Talento
Humano.

Recepcién de documentacion

) digital: perfil del puesto, manual de
actividades, diccionario de
competencias.

Difusidn de la evaluacion del
: desempefio.
4 Proceso de evaluacion.
5 Consolidacion de datos.
6 Archivo

Fuente: Sweaden Compafiia de Seguros “S.A”
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

2.7.1. Actividades previas a la Ejecucion

Se llev6 a cabo una reunion con el Jefe de Talento Humano y la Gerente de la sucursal de la ciudad
de Ambato, para evaluar el cronograma para cada una de las actividades que se deben realizar para
el proceso de Evaluacién de desempefio.

Se obtuvo la informacién necesaria a cerca de los puestos de trabajo y de las funciones que cada

uno de los colaboradores realizan.

2.7.2. Difusion de la Evaluacion de Desempefio

La fase nimero tres del proceso es la difusion de la Evaluacion del Desempefio laboral que se
realiz6 previa autorizacion del Jefe de Talento Humano y la Gerente de la sucursal por medio de un
mensaje al correo de la compatfiia, la misma que lleva el texto: “Mediante autorizacion del Ing.
Javier Ortega jefe de Talento Humano, se da inicio al proceso de evaluacion que se realizara en la
altima semana del mes de noviembre del presente afio con una duracion de dos semanas y seréd
llevada a cabo por la estudiante de la ESPOCH, la Srta. Vanessa Villafuerte. El proceso de
investigacion pertenece al tema de su trabajo de titulacion: “EVALUACION DEL DESEMPERNO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA SWEADEN COMPANIA DE
SEGUROS S.AEN LA CIUDAD DE AMBATO”.
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2.7.3. Proceso de Evaluacion

La evaluacion del desempefio laboral se realiz6 conforme al cronograma de actividades previamente
establecido, con un periodo de duracion de dos semanas, las cuales fueron distribuidas para evaluar

a los 8 colaboradores de Sweaden Compariia de Seguros S.A en la ciudad de Ambato.

2.7.4. Consolidacion de Datos

Con la culminacién de la Evaluacién del Desempefio Laborar, aplicada a los 8 trabajadores de la

compafiia, se procede a la consolidacién de todos los datos y la informacion obtenida.

2.7.5. Archivo

Una vez consolidada la informacion, finalmente se procede a elaborar un archivo que contenga los

datos relevantes que sirvan para una mejor toma de decisiones.
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CAPITULO 11l

3.  MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Resultados

Por medio de la evaluacion de desempefio laboral aplicada a los colaboradores por el método de
360° en Sweaden Compafiia de Seguros S.A. de la ciudad de Ambato, se obtuvo resultados no tan
favorables ya que los 8 colaboradores que ocupan los respectivos puestos de trabajo obtuvieron la

calificacién de regular y de buen desempefio con porcentajes que van entre 2 'y 3 de calificacion.

Tabla 1-3: Factores de evaluacion para los colaboradores de la compafiia

ESCALA DE CALIFICACION
N° COMPETENCIAS FACTOR
1 | Comunicacién 15%
2 | Trabajo en equipo 10%
3 | Resolucién de problemas 12%
4 | Mejora continua 10%
5 | Organizacién y administracion del tiempo 9%
6 | Enfoque al cliente 29%
7 | Enfoque a resultados 15%
TOTAL 100%

Fuente: Direccion de TT.HH
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Gréfico 1-3: Factores a evaluar

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Tabla 2-3: Escala de calificacion de evaluacion de desempefio laboral del método 360°:

ESCALA DE CALIFICACION
ESCALA DESEMPENO CALIFICACION
Deficiente Bajo de lo esperado 1
Regular Esperado 2
Bueno Mejor de lo esperado 3
Excelente Alto 4

Fuente: Direccion de TT.HH
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

3.2. Discusion de resultados

3.2.1. Encuesta a clientes

3.2.1.1. Aspectos para evaluar
1. Edad

Tabla 3-3: Edad

Edad
18 -25 35
26— 33 48
34-41 81
42 - 49 77
50 0 mas 48
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Graéfico 2-3: Edad

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 289 encuestados, el 28% tiene una edad entre 34 y 41 afios, y en segundo lugar el 27% tienen
un rango de edad entre los 42 y 49 afios, es decir son quienes con mayor frecuencia utilizan los
servicios de la compafiia, mientras que el 17% lo ocupan los clientes de 50 afios en adelante, por
otro lado, las personas encuestadas de 26 a 33 afios forman el 16% de quienes acuden a la

organizacion, finalmente el 12% forma parte de los clientes que tienen una edad entre 18 y 25 afios.

2. Género

Tabla 4-3: Género

Género
Masculino 175
Femenino 110
Otro 4
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Masculino ™ Femenino ™ Otro

Grafico 3-3: Género

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 289 encuestados el 61% representa al género masculino, mientras que el 38% lo ocupa el
género femenino, mientras que el 1% de clientes pertenecen al género LGBTI. Lo que quiere decir

que lo hombres son quienes estan en un constante uso de los servicios y quienes mas se hacen

presentes en la compafiia.

3. Calidad del Servicio

Tabla 5-3: Calidad del Servicio

Calidad del servicio

Muy insatisfecho 50
Insatisfecho 45
Neutral 35
Satisfecho 100
Muy satisfecho 59
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Muy insatisfecho MInsatisfecho mNeutral ®Satisfecho ™ Muy satisfecho

Graéfico 4-3: Calidad del Servicio

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 289 clientes encuestados el 35% estan satisfechos con la calidad del servicio que brinda la
comparfiia, mientras que solo el 20% dice estar muy satisfecho, por lo que el 17% vy el 16%
respectivamente son los clientes que estan muy insatisfechos o insatisfechos con el servicio y el
12% son los clientes a quienes la calidad del servicio es indiferente.

Estos datos obtenidos en las encuestas nos permiten ver de manera clara, que la calidad del servicio
de la compaiiia estaria en un punto medio, es decir todavia hay aspectos que se pueden mejorar.

4. Proceso de resolucién de problemas

Tabla 6-3: Resolucion de problemas

Proceso de resolucién de problemas
Muy insatisfecho 46
Insatisfecho 50
Neutral 35
Satisfecho 100
Muy satisfecho 58
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Muy insatisfecho M Insatisfecho mNeutral ™ Satisfecho ™ Muy satisfecho

Grafico 5-3: Resolucién de Problemas

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

Entre el 35% y 20% son los clientes que dicen estar “muy satisfechos” y “satisfechos” con la
resolucién de problemas, eso representaria a mas de la mitad de los 289 clientes encuestados,
teniendo el 17% y el 16% a los clientes que aseguran estar “insatisfechos” y “muy insatisfechos”
cuando el ejecutivo resuelve algin problema. Llegando a la conclusién de que los ejecutivos tienen

una respuesta inmediata a la mayoria de los problemas que cada uno de los clientes presenta.

5. El ejecutivo y su conocimiento sobre su area de trabajo

Tabla 7-3: El ejecutivo y su conocimiento

El ejecutivo y su conocimiento sobre su area de trabajo
Muy insatisfecho 53
Insatisfecho 48
Neutral 36
Satisfecho 96
Muy satisfecho 56

TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Muy insatisfecho M Insatisfecho mNeutral ™ Satisfecho ™ Muy satisfecho

Grafico 6-3: El ejecutivo y su conocimiento

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 33% y 19% forma parte de los clientes que se encentran “satisfechos” y “muy satisfechos”
respectivamente con el conocimiento del ejecutivo al momento de ser atendidos, por otro lado, el
18% y el 17% de los clientes aseguran estar “muy insatisfechos” e “insatisfechos” con el
conocimiento del personal. Lo que quiere decir que el ejecutivo se encuentra capacitado, pero no en
todos los temas necesarios para poder atender de una manera mas clara al cliente.

6. Tiempo de espera

Tabla 8-3: Tiempo de espera

Tiempo de espera para ser atendido
Muy insatisfecho 104
Insatisfecho 76
Neutral 49
Satisfecho 35
Muy satisfecho 25
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Muy insatisfecho B Insatisfecho ®Neutral B Satisfecho ® Muy satisfecho

Grafico 7-3: Tiempo de Espera

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 289 clientes encuestados el 36% y 26%, nos expresan que se encuentran “muy insatisfechos”
e “insatisfechos” respectivamente con el tiempo de espera al momento de ser atendido, y en
porcentajes minimos de 12% y 9% afirman estar “satisfechos” y “muy satisfecho”.

Lo que quiere decir que el ejecutivo se tarda mas de lo normal en atender al cliente, por lo que el

mismo demuestra insatisfaccién en el servicio.

7. ¢El colaborador fue amable al momento de atenderle?

Tabla 9-3: Atencién

¢El colaborador fue amable al momento de atenderle?
Muy en desacuerdo 97
En desacuerdo 94
Parcialmente de acuerdo 56
Muy de acuerdo 42
TOTAL 289

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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B Muy en desacuerdo ® En desacuerdo M Parcialmente de acuerdo ® Muy de acuerdo

Grafico 8-3: Atencion

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 289 clientes encuestados el 36% y 26%, nos expresan que se encuentran “muy insatisfechos”
e “insatisfechos” respectivamente con el tiempo de espera al momento de ser atendido, y en
porcentajes minimos de 12% y 9% afirman estar “satisfechos” y “muy satisfecho”.

Lo que quiere decir que el ejecutivo se tarda mas de lo normal en atender al cliente, por lo que el

mismo demuestra insatisfaccién en el servicio.
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3.2.2. Encuesta a los colaboradores

3.2.2.1. Aspectos para evaluar

1. Comunicacion

Tabla 10-3: Comunicacion

COMUNICACION
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 0
Regular 2
Bueno muy bueno 4
Excelente 2
TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

m DEFICIENTE mREGULAR ® BUENO MUY BUENO m EXCELENTE

Grafico 9-3: Comunicacién

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacion:

De los 8 colaboradores evaluados el 50% nos expresa que dentro de la compafiia existe una buena
comunicacion, lo que permite compartir ideas de manera mas clara, pero existe un 25% que
representa una comunicacion regular dentro de sus puestos de trabajo, por lo que se debe mejorar
para tener un dialogo més abierto y directo entre clientes y colaboradores.

2. Trabajo en equipo

Tabla 11-3: Trabajo en equipo

TRABAJO EN EQUIPO
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 3
Regular 3
Bueno 1
Excelente 1
TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

EmDEFICIENTE ®REGULAR ®BUENO MUY BUENO mEXCELENTE

Gréfico 10-3: Trabajo en equipo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacién:

De los 8 colaboradores evaluados el 37% nos expresa que el trabajo en equipo se desarrolla de una
manera deficiente, porque cada uno de los colaboradores prefiere autonomia en cada uno de sus
puestos de trabajo, lo que quiere decir que no comparten sus conocimientos con sus demas

comparfieros de trabajo.

3. Resolucién de problemas

Tabla 12-3: Resolucidn de problemas

RESOLUCION DE PROBLEMAS
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 0
Regular 2
Bueno muy bueno 3
Excelente 3
TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

EDEFICIENTE ®REGULAR ®BUENOMUYBUENO ®EXCELENTE

Grafico 11-3: Resolucion de problemas

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacién:

Dentro de la organizacion la resolucion de problema es muy buena, ya que cada uno de los
colaboradores pueden actuar de manera inmediata cuando una situacion se sale de control, se

adaptan a nuevas situaciones y mantienen la calma en todo momento.

4. Mejora continua

Tabla 13-3: Mejora continua

MEJORA CONTINUA
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 4
Regular 2
Bueno muy bueno 1
Excelente 1
TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

mDEFICIENTE ®REGULAR ®mBUENOMUYBUENO ®mEXCELENTE

Grafico 12-3: Mejora continua

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacién:

De todos los colaboradores evaluados el 50% representa a una deficiencia notable, pues en la
mayoria de los puestos de trabajo no se refuerzan las habilidades que cada uno desempefia en su

cargo y tampoco se toma la iniciativa para realizar las tareas respectivas.

5. Organizacion y administracion del tiempo

Tabla 14-3: Tiempo

ORGANIZACION Y ADMINISTRACION DEL TIEMPO
CALIFICACION ENCUESTADOS

Deficiente

Regular

Bueno muy bueno

Excelente

| Wl wl N O

TOTAL

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

mDEFICIENTE ®REGULAR ®=BUENOMUYBUENO ®mEXCELENTE

Gréfico 13-3: Tiempo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacién:

De los 8 colaboradores evaluados, el 38% representa a todos quienes pueden economizar el tiempo
y quienes tienen prioridades al momento de realizar las actividades asignadas, lo que beneficia de
manera notable a la compafiia.

6. Enfoque al cliente

Tabla 15-3: Cliente

ENFOQUE AL CLIENTE
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 4
Regular 2
Bueno 1
Excelente 1

TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

mDEFICIENTE m®mREGULAR ®mBUENO ®EXCELENTE

Grafico 14-3: Cliente

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

31



Analisis e Interpretacion:

En el enfoque al cliente existe un 50% de deficiencia, los colaboradores no se preocupan por
brindar confianza a todos los clientes, no generan un valor agregado que permita obtener la
fidelidad de este y no cumplen con las expectativas del cliente, esto va de la mano con las preguntas
de la encuesta previamente realizada a los clientes.

7. Enfoque a resultados

Tabla 16-3: Resultados

ENFOQUE A RESULTADOS
CALIFICACION ENCUESTADOS
Deficiente 2
Regular 0
Bueno 4
Excelente 2

TOTAL 8

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

mDEFICIENTE m®mREGULAR mBUENO mEXCELENTE

Gréfico 15-3: Resultados

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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Analisis e Interpretacién:

El 50% de los colaboradores suelen aprovechar situaciones y oportunidades para poder sobresalir y
demostrar que pueden brindar un trabajo de calidad, pese a que su trato con el cliente no sea el
mejor, mientras que el 25% no muestra tanto interés por alcanzar las metas y objetivos a nivel de la

compaifiia.

3.3. Propuesta

3.3.1. Tema
APLICACION DE UN METODO DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL DE
360° POR COMPETENCIAS EN LA EMPRESA SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS

S.AEN LA CIUDAD DE AMBATO.

3.3.1.1. Ubicacion:

e Provincia: Tungurahua
e Parroquia: La Matriz

e Sector: Ambato

3.3.1.2. Beneficiarios:

e Compafiia de Seguros Sweaden
e Area de Comercializacion

e Asesores Comerciales

e Publico en general

3.3.1.3. Equipo técnico responsable

e Vanessa Villafuerte (investigadora)
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3.3.1.4. Objetivos

3.3.1.4.1. Objetivo General

e Realizar la evaluacion de desempefio a través del método 360° en Sweaden Compafia de
Seguros S.A., para verificar el cumplimiento de las metas determinadas para cada puesto, el
nivel de desarrollo de capacidades técnicas y generales, la frecuencia de aplicacién del trabajo

en equipo, iniciativa y liderazgo.

3.3.1.4.2. Objetivos Especificos

e Interpretar cada una de las situaciones de desempefio laboral, para obtener un mejor
desenvolvimiento en cada uno de los puestos de trabajo.

¢ Incrementar el grado de cumplimiento y la calidad de trabajo en las diferentes actividades que
se realizan en la compafiia por parte de todos los colaboradores.

e Motivar al buen trato en atencion al cliente, para valorar los resultados obtenidos de la
evaluacion al desempefio laboral del personal de Sweaden Compafiia de Seguros S.A.

3.3.2. Contenido de la propuesta

3.3.2.1. Presentacion

La Compafiia de Seguros Sweaden es una institucion nacional aprobada por la Superintendencia de
Compafiias. Su asociacion con las mejores compafiias de seguros del mundo se ha dado cuenta de
que continGa brindando servicios de calidad a los asegurados con su profundo desempefio en el
servicio.

Sweaden Compafiia de Seguros, tiene una trayectoria de 17 afios y actualmente ofrece diversos
seguros, entre ellos: incendio, robo, vehiculos, transporte, responsabilidad civil, polizas financieras,
etc. Estos seguros estan dirigidos a la rentabilidad y la liquidez.

En los Gltimos afios, la empresa ha abierto sucursales en todo el pais y ha realizado algunos cambios
en la empresa para adaptarse a los cambios provocados por el entorno. Es por ello por lo que el
objetivo es convertirse en la "primera" empresa a nivel nacional, pero todavia se trabaja por

conseguirlo.
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Dado que la compafiia de seguros ocupa el quinto lugar entre las mejores compafiias de seguros del
pais segun el ente regulador, esto significa que necesita mejorar en la atencion y la manera en la
captan a sus clientes.

En general, se espera que se convierta en una organizacion internacional en el futuro. Por ello, la
compafiia y sus ejecutivos consideran que es necesario mejorar el servicio al cliente para lograr su
fidelizacion y agregar mas valor en términos de productividad, por lo que se recomienda evaluar el
desempefio laboral y conocer si los ejecutivos estan calificados para sus puestos de trabajo,

beneficiando a la empresa de manera interna y externa.

3.3.2.2. Resefia Sweaden Compafiia de Seguros S.A.

Nace el 13 de septiembre del 2007 segun resolucién No. SBS 2007-774 de la Superintendencia de
Bancos; reglamentacion que regula a las empresas aseguradoras, sujetandose a las normas y
procedimientos generales que determina la Ley General de Seguros y las deméas expedidas por
dicho 6rgano de control.
Posee oficinas en las ciudades de Quito, Guayaquil, Ambato, Riobamba, Ibarra, Latacunga; Manta,
Esmeraldas: Es una organizacion que nace de la iniciativa de un grupo de empresarios privados que
tiene la vision de un servicio de calidad, y con importantes atributos y valores agregados de sus
productos / servicios.
Una de las principales caracteristicas de nuestra Compafiia es el ofrecer servicio personalizado a
nuestros Asesores Productores, asi como a nuestros Clientes.
En la actualidad Sweaden Cia. de Seguros se encuentra dentro de las 15 empresas mas importantes
del pais segin datos anuales establecidos por la Superintendencia de Bancos y Seguros, su
crecimiento equilibrado y constante se basa en el liderazgo de su fundador y presidente ejecutivo el
Eco. Galo Mancheno Villacreses, quien en su gestion gerencial ha obtenido el reconocimiento en el
mercado de su marca. La alianza de importantes socios estratégicos del negocio como reconocidas
Reaseguradoras mundiales y cumplimiento de la promesa de venta a sus clientes mediante el pago
de indemnizaciones de manera rapida y profesional.
Su actividad econdmica principal es la actividad de seguros, con servicios como:

e Vehiculos

e Accidentes Personales

e Equipo de Maquinaria

e Equipo Electronico

35



e Fianzas (Buen Uso de Anticipo, Cumplimiento de Contrato, Garantias Aduaneras y
Seriedad de Oferta)

e Fidelidad

e Incendioy Aliadas

e Responsabilidad Civil

e Robo

e Rotura de Maquinaria

e Transporte

3.3.2.3. Mision

Asumir riesgos con profesionalismo para que la sociedad y nuestros colaboradores "Se sientan

seguros”

3.3.2.3.1. Vision

Ser lideres en Sudameérica en el mercado asegurador, con la mejor rentabilidad, imagen, y servicio.

Queremos hacer de Sweaden la Compafiia donde todos quieran pertenecer"

3.3.2.3.2. Valores corporativos

e Ftica.

e Seriedad.

e Solidaridad.
e Respeto.

e Innovacion
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3.3.2.3.3. FODA

Tabla 17-3: Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Apropiada ubicacion geografica

Atencion inmediata en accidentes

Disponibilidad de equipos tecnolégicos

Alianzas estratégicas entre instituciones
privadas y publicas

Amplitud del mercado

Renombre por afios de servicio

DEBILIDADES

AMENAZAS

Deficiente trato al cliente

Falta de estrategias para obtener fidelidad de los

clientes

Falta de capacitacion en las diferentes areas

Disminucidn en las renovaciones
Alta competencia

Costos mas bajos en la competencia

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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3.3.2.3.4. Estructura organizacional
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SWEADEN CiA DE SEGUROS S.A.
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Figura 1-3: Estructura Organizacional
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021
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La Compafiia se encuentra conformada por la Alta Direccion en la que estan:

. Junta General de Accionistas
. Directorio

. Presidencia Ejecutiva

. Vicepresidencia Ejecutiva

Esta Alta Direccion tiene Asesores Externos, Auditoria Interna, Comités de apoyo y Control que le

ayudan a realizar una mejor Gestion Empresarial, estos Comité son los siguientes:

Comités de Control

. Comité de Cumplimiento

. Comité de Inversiones

. Comité de Administracion de Riesgos
. Comité de Seguridad y salud industrial
. Comité de Etica

. Comité de Retribuciones

Comités de Apoyo

. Comité de Gestion

. Comité de Recursos

. Comité Técnico Comercial
. Comité de crédito

. Comité de Marca

Luego de este Nivel la Compafiia cuenta con dos grandes Direcciones que abarcan el manejo
Operativo de la misma.
. Direccién de Recursos

. Direccién Técnica

La Direccion de Recursos. - Esta encargada de la Supervisién y Control de los siguientes
Departamentos a Nivel Nacional.
1. Financiero

2. Administrativo, Talento Humano, Tecnoldgico



La Direccién Técnica. - Esta encargada de la Supervision y Control de los siguientes

Departamentos a Nivel Nacional.

1. Comercial

2 Operaciones

3. Reaseguros

4 Indemnizaciones

5 Riesgos y Peritajes

Adicionalmente por su ubicacion geogréfica de plazas, la Compafiia cuenta con:
. Gerencia de Sucursal en Guayaquil y Ambato

. Jefe de Agencia en Riobamba, Latacunga, Ibarra, Manta

Funciones y responsabilidad de cada uno de los Departamentos y areas que manejan la Direccion de

Recursos.

1. Departamento Financiero. - Es el responsable de elaborar mensualmente todos los
Anadlisis Financieros necesarios de toda la situacion Financiera — Contable de la Compafiia y de

entregarlos a la Alta Direccidn para la toma de decisiones.

Tiene a su cargo dos Areas:
. Area de Contabilidad

. Area de Cobranzas

Supervisa a Contador General, Jefe de Cobranzas

. Area de Contabilidad. - Esta area controla que todas las transacciones que realice la
compafiia en cada una de los Departamentos y areas se registren y se cuadren dentro de los libros
contables. Es responsable de los arqueos de Cajas, cuadres de cuentas con todos los Departamentos
y areas, pago de impuestos tributarios y otros, elaboracién de Balances.

Supervisa a Jefes Contables, Ejecutivos Contables, Cajeros y esté relacionada con todas las areas de
la Compafiia.

. Area de Cobranzas. - Esta area es la responsable de la gestion de cobro de las ventas a
crédito que realiza la Compafiia, asi como también realiza la gestion de pago de comisiones a los

Brokeres de la Compaiiia.



Supervisa a Ejecutivos de Cobranzas y de Recaudacion y estd relacionada con Comercial,

Operacion, Indemnizaciones, Financiero, Contabilidad.

2. Departamento Administrativo. - Esta &rea es responsable de proveer de todos los
suministros de trabajo y limpieza de toda la compafiia, es responsable del mantenimiento y cuidado
de las instalaciones de las oficinas, es responsable de vigilar y controlar los gastos administrativos,
custodio de caja chica

Tiene a su cargo tres areas

. Area de Tecnologia
. Area de Recursos Humanos
. Area Administrativa

Supervisa al Jefe de Tecnologia, jefe 0 Analista de Talento Humano, y Ejecutivos de Recepcidn,

Limpieza, Archivo, Chofer, Mensajero y esta relaciono con toda la Compaiiia.

. Area de Tecnologia. - Esta area es la responsable de dar soporte y mantenimiento
tecnoldgico y de desarrollar herramientas tecnoldgicas que faciliten el trabajo diario de los usuarios
de la compafiia

Supervisa a Ejecutivos de Tecnologia y esta relacionado con toda la Compafiia.

. Area de Talento Humano. - Esta area es la responsable de vincular a la empresa la fuerza
laboral, competente y satisfecha; se encarga de la elaboracion de contratos, nomina, beneficios
sociales, liquidaciones entre otros.

Supervisa a todo el personal en cuanto a asistencia y esta relacionada con Administrativo y
Contabilidad

. Area Administrativa. - Esta area es la responsable de varias actividades como son
Recepcion, Mantenimiento y limpieza de oficinas, proveeduria de suministros, mensajeria, esta

supervisada por el Gerente Administrativo.
Funciones y responsabilidad de cada una de las Areas que manejan la Direccion Técnica.
1. Departamento Comercial. - Este departamento es el encargado de realizar todas las

negociaciones para la comercializacion de seguros generales, enmarcadas en atencion a brokeres y

clientes directos.



Es responsable de generar las érdenes de emision para que el area de emision genere la péliza
cristalizandose asi el negocio, logrado asi alcanzar un presupuesto programado mensual.

Supervisa a jefes y Ejecutivos comerciales, y esta relaciona con Emision, Cobranzas e
Indemnizaciones.

2. Departamento de Operaciones. - Este Departamento es el responsable del manejo,
supervision y control de los procesos de emision, renovacion, anulacion y cancelacién de polizas de
Seguros.

Tiene a su cargo tres areas:

. Area Emision

. Area de Renovaciones

Supervisa a jefes y Ejecutivos de Emision y esta relacionada con Emision, Cobranzas,
Indemnizaciones, Financiero, Contable.

. Area de Emision. - Es la encargada de emitir todas las polizas de la compafiia de acuerdo a
las 6rdenes de emisién entregadas por el Departamento Comercial.

. Area de Renovaciones. - Es la encargada de analizar la pdliza anterior del cliente antes de

su vencimiento para emitirla con un nuevo afio de vigencia en el caso de ser un buen riesgo.

3. Departamento de Reaseguros. - Este departamento es responsable de ver las mejores
opciones de respaldo de los Reaseguradores para cada uno de los ramos con los que trabaja la
Compaifiia, asegurando de esta manera cobertura a nuestros clientes sin el riesgo de que la compafiia
asuma grandes pérdidas.

Supervisa a Comercial, que no acepte riesgos que tengan coberturas ¢ no estén en contratos y esta
relaciona con Comercial, Emision, Indemnizaciones, Contabilidad, y Presidencia Ejecutiva.

4. Departamento de Indemnizaciones. - Este departamento es el responsable de analizar,
tramitar y liquidar los reclamos de todos los ramos con los que opera la compafiia, a fin de emitir un
pronunciamiento al asegurado sea este de aprobacion o negacion dentro de las 24 horas posteriores
a la entrega del altimo documento.

Supervisa a jefes y ejecutivos de indemnizaciones y esté relacionada con Cobranzas, Reaseguros,
Contabilidad.

5. Departamento de Riesgos y Peritajes. - Este departamento es el responsable de realizar
tanto las inspecciones de nuevo riesgo como de indemnizaciones para ramos técnicos y de

vehiculos, revisando minuciosamente las condiciones que se encuentra el bien a asegurar o



asegurado, para luego emitir un informe idéneo que servira para calificar el riesgo o para tramitar la
indemnizacion.
Supervisa a Ejecutivos de Riesgo, de Indemnizaciones y Control de Calidad y esta relacionada con

Comercial, Indemnizaciones.

6. Departamento de Servicio al Cliente y Marketing. - Este Departamento se encarga de
monitorear el servicio que reciben nuestros clientes por parte de la Compafiia, asi como también
coordina con la Asesora de Marca temas publicitarios.

Esté relacionada con los Departamentos y Areas que dan atencion directa al cliente. Cuenta con
profesionales técnicos en Seguros y Administracion de valores, contamos con lideres
departamentales con formacion académica y experiencia en el mercado nacional. Cuentan con un
staff de apoyo de jovenes emprendedores en areas de atencion al cliente, desarrollo organizacional y
sistemas tecnoldgicos. Con un total de 10 trabajadores a analizar en el presente proyecto.

3.3.2.3.5. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS DE

SWEADEN CIA. DE SEGUROS

ESTRATEGICOS

Planificacidny Direccion Admmpstrag Ll
de Riesgos
OPERATIVOS s .
Gestion de b S <l Generacion de
 Gestion Comercial 8
Reaseguros Polizas

Necesidades A Satisfecho
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Indemnizaciones
I Cobranzas
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Gestidn del Gestion senvido
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Talento Recursos. ol
Financiera Contable Ad Interms. Informacion

Figura 2-3: Mapa de Procesos

Cliente Cliente

Fuente: Sweaden Compafiia de Seguros S.A
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021



3.3.2.3.6. Balance general

Sweaden es una empresa nacional, donde su balance se distribuye para cada ciudad en donde dan

servicio a sus clientes, teniendo asi el siguiente cuadro de distribucion:

Tabla 18-3: Balance General

CUADRO DE DISTRIBUCION
ANO 2019.
VALOR
COSTOS Y BASE

% ACTIVO PASIVO PATRIMONIO INGRESOS DEL 15

GASTOS IMPONIBLE
POR MIL
15.114.345, $ $ $ $ $
QUITO 37,42 04| 10.385.720,68 | $4.728.624,36 | 16.589.274,76 | 14.906.958,84 | 4.728.624,36 | 7.092,94
9.782.721,4 $ $ $ $ $
GUAYAQUIL 24,22 5| 6.722.131,34 | $3.060.590,11 | 10.737.365,97 | 9.648.491,27 | 3.060.590,11 | 4.590,89

RIOBAMBA 2,21| 892.643,04| $613.373,67| $279.269,37| $979.751,40 | $880.394,95| $279.269,37 | $418,90
1.740.855,8 $ $ $
IBARRA 431 8| 1.196.217,43| $544.638,46| 1.910.736,88 | 1.716.969,34 | $544.638,46 | $816,96
1.013.816,3 $
LATACUNGA 2,51 0| $696.637,06| $317.179,24| 1.112.749,32| $999.905,58 | $317.179,24 | $ 475,77
1.841.833,6 $ $ $
MANTA 4,56 0| 1.265.603,59| $576.230,01| 2.021.568,49| 1.816.561,53| $576.230,01 | $864,35
ESMERALDAS 199 | 803.782,65| $552.31385| $251.468,80| $882.219,58| $792.753,82| $251.468,80 | $377,20
2.976.823,1 $ $ $ $
CUENCA 7,37 7| 2.045504,05| $931.319,12| 3.267.315,74| 2.935.977,73| $931.319,12 | 1.396,98
PORTOVIEJO 1,67| 674531,17 | $463.49956 | $211.031,61| $740.35513| $665.275,82| $211.031,61| $316,55
STO DOMINGO 154 | 622.022,75| $427.418,76| $194.604,00| $682.722,69| $613.487,88| $194.604,00| $291,91
100,0 | 40.391.087, $ $ $ $
0 75| 27.754.464,66 | 12.636.623,09 | 44.332.642,34 | 39.836.875,58

Fuente: Sweaden Compafiia de Seguros S.A
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021



Para la ciudad de Ambato se tiene un presupuesto determinado de seis millones, seiscientos treinta y
cuatro mil novecientos diez y seis mil con cuarenta y tres centavos.
Este presupuesto se ve detallado a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 19-3: Presupuestos

CIUDAD AMBATO

PRODUCCION POR RAMOS TOTAL
Vida individual 9.420,00
Vida colectiva 40.500,00
Incendio y lineas aliadas 743.806,48
Transporte 49.288,56
Vehiculos livianos 1.952.678,10
Fidelidad publica 132.866,09
Accidentes personales 6.000,00
Lucro cesante incendio 12.000,00
Robo 225.000,00
Responsabilidad civil 48.825,78
Todo resgo contratista 12.000,00
Seriedad de oferta -
Cumplimiento de contrato 37.600,00
Garantias aduaneras -
Rotura de maquinaria 134.789,46
Equipo electronico 144.028,29
Buen uso de anticipo 34.400,00
Fidelidad privada 35.863,61
Vehiculos pesados 2.764.244,69
Buena calidad de materiales -
Perdida de beneficio por rotura 1.200,00
Equipo y maquinaria contratista 250.405,38
Perdida de beneficio por rotura mag. -

TOTAL 6.634.916,43

Fuente: Sweaden Compaiiia de Seguros S.A
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021



3.3.2.4. Situacion actual de Sweaden Compaiiia de Seguros S.A

En Sweaden Compariia de Seguros S.A en la ciudad de Ambato, el desempefio laboral se ha visto
afectado notablemente, esto conlleva a tener una desfavorable acogida por parte de sus clientes, por
lo que se han recibido varias observaciones debido al tiempo que se tardan en responder las
solicitudes a los servicios que brinda la empresa y por la poca disposicidén de atender de manera
inmediata a quienes acuden a sus instalaciones.

La inadecuada herramienta de evaluacion del desempefio laboral actualmente en uso, no nos
permite tener una medicion clara y transparente, lo que dificulta la identificacion del desempefio de
los trabajadores en la compafiia, es por esto que se propone un metodo de evaluacion de desempefio,
ya que se considera necesario y esencial para la evaluacion del rendimiento de todo el personal de la
Compafiia de Seguros.

Es por esto que la investigacidon se centra en la realizacion de una evaluacion del desempefio laboral
a todo el personal de Sweaden Compafiia de Seguros S.A. en la ciudad de Ambato, basandose en un
proceso que permita valorar de manera formal, la calidad del rendimiento de sus empleados; y asi
poder establecer estrategias relacionadas con la motivacion de sus trabajadores y con el desarrollo
del personal dentro de la empresa.

Cabe sefialar que la evaluacion del desempefio no es un fin como tal, sino una herramienta o medio
gue se utiliza para mejorar la productividad y capacidades del talento humano de la empresa. Por lo
tanto, este estudio de evaluacion del desempefio permitird el diagnéstico de cada una de las
actividades que realicen los colaboradores y su impacto en el desempefio de sus puestos de trabajo;
de igual manera, permitira identificar los factores clave que afectan directamente la productividad
de los empleados

Los resultados de la evaluacién de desempefio proporcionaran informacién precisa y podran ser una
herramienta Gtil para la toma de decisiones. Los efectos obtenidos permitiran mejoras en las
debilidades encontradas en los colaboradores y su productividad; ademas, se capacitara a los
empleados para minimizar los defectos en su puesto de trabajo, ganando motivacion y logrando un

mayor éxito en el rendimiento laboral.

3.3.2.4.1. Justificacion

En la actualidad, la evaluacién de desempefio es una herramienta importante ya que preserva e
incluso aumenta la productividad e identifica debilidades y deficiencias en la organizacion,

tomando acciones correctivas para lograr los objetivos de la empresa.



Se pueden utilizar varios métodos para evaluar el desempefio laboral, sin embargo, para los
propédsitos de este estudio se eligio la evaluacion de 360 grados, ya que no solo se evalla el
desempefio laboral del superior inmediato, sino que también participan colaboradores y clientes.

La evaluacion de 360 grados sirve como un instrumento para administrar y monitorear a los
colaboradores y de esta forma la empresa pueda lograr mejores resultados de productividad.
Tomando en cuenta estos aspectos, Sweaden Comparfiia de Seguros S.A., esta preocupada por el
desarrollo de su personal y del cumplimiento de metas y objetivos que se trazan mensualmente.

Por lo tanto, es muy importante evaluar constantemente el desempefio no solo de sus colaboradores
sino también de sus superiores. De esta manera, esta investigacion se justifica ya que los jefes
inmediatos de la agencia de la Ciudad de Ambato necesitan saber cdmo aplicar una evaluacion de
desempefio laboral de 360 grados, para que los resultados sean Optimos y puedan tomar mejores
decisiones, administrar el area de manera eficiente, aumentar la productividad del trabajo, mejorar
el servicio al cliente y capacitar a los empleados para que hagan mejor su trabajo.

Este trabajo de investigacion es factible realizarlo ya que es un tema de actualidad y de gran interés
social, se cuenta con toda la informacidn requerida para su desarrollo, siendo capaz de consultar y
comentar el tema con expertos en la materia, y contar con los materiales y herramientas necesarios
para realizar el trabajo, y se pueda implementar en su totalidad. Para la aplicacién de esta
investigacion se empleara el método de observacion ya que se percibira el problema de una forma
directa aplicando herramientas como: encuestas, entrevistas, y la observacién como tal,
determinando asi el conocimiento de las capacidades de los trabajadores, el desarrollo individual y
organizacional.

El impacto a nivel social se dara a través de la innovacién de procesos existentes y de métodos
anticuados e ineficaces para mejorar tanto el desempefio laboral como la calidad de vida de los
trabajadores de SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS S.A.; asi como también me permitiran

aplicar todos los conocimientos obtenidos para la obtencion de mi titulo profesional.

3.3.2.5. Factibilidad

3.3.2.5.1. Social

La propuesta tiene una finalidad social porque busca la participacion libre y creativa de los
colaboradores en general, logrando asi avanzar en el reconocimiento institucional, en cuyo caso se
han fortalecido sus respectivas capacidades de gestiéon y las actividades para establecer espacios

autdbnomos en sus areas de trabajo, en el &mbito gerencial y con la comunidad.



3.3.2.5.2. Institucional

Con la comunidad como institucion en mente, forma una organizacion con talento humano
calificado integrado por directores, empleados, asociaciones, ciudadanos y otras personas que
cuentan con el servicio del Ministerio para desarrollar el disefio de estrategias de gestion que

aseguren la mejora del desempefio.

3.3.2.5.3. Econ6mica

Iniciando con que la propuesta se basa en la implementacion de estrategias de gestién, esto no
parece implicar una derogacién sustancial para las partidas presupuestarias de las entidades
involucradas, ya que existe una comunidad multidisciplinar dentro del ministerio. Compuesto por

ministros, empresarios, comunidad, lista para hacerse cargo del desarrollo de la propuesta.

3.3.2.5.4. Evaluacion

Es factible evaluar la propuesta de acuerdo con la estrategia desarrollada para cada colaborador.
Esto se logrard mediante la supervisién y acciones sisteméticas. Ademas, el plan continda con el
acompafiamiento y evaluacion para que se desarrolle de manera permanente dentro de la compafiia.
Se disefia una matriz que contiene las estrategias de gestion para la correcta administracion del
talento humano, que es la base para lograr los objetivos de la empresa.

Se busca implementar las siguientes estrategias que sean beneficiosas para el area administrativa, y
por lo tanto se verdn reflejadas en los resultados del cumplimiento de las actividades de cada
colaborador de la entidad. Se pueden considerar de manera flexible los cambios relacionados con el

publico interno y externo.



FLEXIBILIDAD

1

MODELO
HUNMANAS

Rol de TT. HH: Defensor de los empleados.

DE RELACIONES

Medios: Procesos de reingenieria.

Fines: Cohesion, compromiso y capacidad.
Competencias: Evaluacién moral, desarrollo
de gestion, mejora de sistemas

MODELO DE PROCESO INTERNO
Rol de TT. HH: Especialista Administrativo.

Medios: Procesos de reingenieria.
Fines: Infraestructura eficiente.
Competencias: Mejora de procesos,

relaciones con los clientes. evaluacién de las
necesidades de servicios.

MODELO DE SISTEMA ABIERTO

Rol de TT. HH: Agente de cambio.

Medios: Facilitar la transformacion.

Fines: Renovacion organizaciones.
Competencias: Analisis de sistemas, habilidades

de cambio organizacional, consultoria y
facilitacion.

MODELO DE SISTEMA ABIERTO

Rol de TT. HH: Socio estratégico del negocio.
Medios: Alinear el TT. HH a la estrategia de
negocios.

Fines: Impactos fundamentales

Competencias: Habilidades generales de

negocios, analisis estratégico. liderazgo
estratégico.

v

CONTROL

Figura 3-3: Modelo de competitivos para gestion de personas

Fuente: Fayol, H.
Elaborado por: Villafuerte, V. 2021

La estrategia de cambio tiene como objetivo transformar el modelo operativo a través de alianzas
para de esta manera poder alcanzar rapidamente el mas alto nivel de desempefio y cooperar con el
cambio.

Mejorar los niveles de servicio superiores a través de la flexibilidad, la velocidad de respuesta y la
mejora continua, de modo que la tasa de participacion de cada colaborador en todas las actividades
de su area aumente en un 50%.

La propuesta tendra la flexibilidad que le permita ajustarse de acuerdo con los cambios o
circunstancias que puedan presentarse ya que el objetivo general es mejorar de manera considerable

la atencion al cliente y disminuir la falta de capacitacion a todo el personal.



CONCLUSIONES

Una vez finalizada esta investigacion, se consideraran las siguientes conclusiones:

La evaluacion del desempefio de los empleados de Sweaden Compafiia de Seguros S.A en
Ambato permite determinar los factores que actualmente tienen un impacto negativo en el
comportamiento personal y organizacional de los empleados.

Estos factores estan involucrados en todos los ejecutivos de la sucursal debido a que los
problemas se centraban en la poca paciencia con los clientes y la falta de capacitacion de los
colaboradores, lo que lleva como consecuencia el bajo rendimiento en sus actividades

cotidianas en cada una de sus areas de trabajo.

El clima laboral y organizacional juegan un papel importante en la organizacién, porque
determinan la forma en que los colaboradores aprecian el entorno en el que se envuelven, el
desempefio, la productividad o la satisfaccion, y a través de la aplicacién de las encuestas para
la presente investigacion, se pudo constatar que los colaboradores transmiten su insatisfaccion
con la carga de trabajo excesiva y una capacitacién deficiente, lo que afecta el clima

organizacional donde se desempefian.

La indagacién a través de la entrevista con la gerente de la sucursal ayudd a identificar las
principales debilidades en que estan presentes en cada una de las areas y que como jefa directa
debe enfocarse, para lograr el cambio y mejorar el desempefio de los colaboradores, aplicando
las capacitaciones necesarias que se plantean en eta investigacion, para asi también mejorar la

atencion al cliente y conseguir la fidelizacion del mismo.



RECOMENDACIONES

Por medio de esta investigacion sobre el desempefio laboral de los colaboradores de Sweaden

Compafiia de Seguros S.A en la ciudad de Ambato, es posible determinar algunos aspectos que

deben ser considerados para realizar los cambios necesarios, por lo que se recomienda a los

siguientes directivos de la compafiia:

Al utilizar estrategias de gestion para aumentar los niveles de eficiencia, agilidad y
productividad, estos elementos pueden cambiar la cultura, la organizacién y el entorno laboral,
mejorando el desempefio de la organizacion.

Involucrar a todos los empleados de la sucursal para implementar los cambios propuestos y
mejorar continuamente el desempefio de todos quienes integran la empresa.

Es importante que los colaboradores sean considerados como el factor mas importante para la
empresa, mejorando su clima laboral, para que se desarrollen de manera profesional y personal
dentro de la misma y de esta manera se puedan sentir identificados y comprometidos con las
metas internas y externas de la compafiia, ya que esto puede optimizar el desempefio, mejorar la
productividad, aumentar la rentabilidad y lograr la fidelizacién de los clientes.

Motivar, capacitar y controlar es una tarea compleja que la direccion debe realizar de manera
adecuada. La gerente tiene que tratar con sus empleados, averiguar qué les gusta o no les gusta
de la empresa y, a partir de ahi, tomar decisiones correctivas 0 medidas que permitan seguir
mejorando porque es un continuo trabajo que debe ser evaluado contantemente para ir notando
los cambios propuestos.



GLOSARIO

Actitud: Es un comportamiento comun que ocurren en diferentes situaciones. La actitud determina

la vida del alma de todos. La actitud esta patentada por las reacciones repetidas de las personas.
(Chiavenato, 1994).
Accién Correctiva: Es la medida tomada para eliminar las causas de no conformidades o malas

condiciones detectadas. (Abril, 2008)

Accion Preventiva: Medidas tomadas para eliminar las causas de posibles no conformidades o
condiciones indeseables. (Selltiz., 1965)

Administracién: La gestion administrativa es un proceso cuyo objetivo es coordinar de manera
efectiva y efectiva los recursos de los grupos sociales para lograr el objetivo de maximizar su
productividad. (Mondy & Nog, 2005)

Autoevaluacién: Sobre la base de informacion fidedigna, se desarrollé una reflexién programada y
sistematica sobre la propia accion con el fin de realizar juicios de valor fundamentados,
consensuados y comunicables. A su vez, esta actividad debe ser eficaz para recomendar acciones de
mejora. (Babbie, 1979),

Autonomia: Son las personas o entidades que puedan actuar de acuerdo con sus estandares,
independientemente de las opiniones o expectativas de los demas. (Mondy & Nog, 2005)

Calificacion: El nivel de un nivel dado, expresado por denominaciones o puntajes, se asigna a una
persona para evaluar el nivel de suficiencia o insuficiencia de conocimientos o capacitacion
mostrados en examenes, ejercicios o pruebas. (Selltiz.B,1965).

Capital Humano: EI capital humano se refiere al valor econémico o productivo obtenido de la
formacion y experiencia de los trabajadores. (Chiavenato, 1994).

Cargo: Es la funcion de la que es responsable una persona en una organizacion, grupo o0 empresa.
Clima Organizacional: El ambiente organizacional se entiende como una expresion personal de
reconocimiento por el establecimiento de la organizacién por parte de los empleados y gerentes, y
este reconocimiento conduce directamente al desarrollo de la organizacion. Cuando hablamos de
clima, nos referimos a las caracteristicas del entorno laboral. (Abril, 2008)

Competencia: Es la capacidad de una persona para llevar a cabo una conducta (conductual o
cognitiva) que le permita alcanzar un resultado superior al de otra persona en situaciones similares y
con los mismos recursos disponibles. (Babbie, 1979),

Competencia Laboral: La capacidad para trabajar es el conocimiento y habilidad que puede
responder satisfactoriamente a las necesidades de una tarea o actividad con el fin de alcanzar las

metas establecidas por la organizacién o empresa. (Abril, 2008)



Comportamiento: Es el enfoque que tienen las personas u organismos en relacion con su entorno o
su mundo de estimulos. La conducta puede ser consciente o inconsciente, voluntaria o involuntaria,
publica o privada, segun las circunstancias que la influyan. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).
Conocimientos: La habilidad para el trabajo se refiere al conocimiento y habilidad que puede
responder satisfactoriamente a las necesidades de las tareas o actividades para lograr las metas
establecidas por la organizacién o empresa. (Chiavenato, 1994).

Control: Es la capacidad humana comprende la esencia, la naturaleza y la relacion de las cosas a
través de la razdn. (Mondy & Noe, 2005)

Cultura organizacional: Es una coleccion de ideas, sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre todas las organizaciones. (Babbie, 1979),
Desarrollo organizacional: El desarrollo organizacional es una practica sistematica y planificada
dirigida a las creencias, actitudes, comportamientos organizacionales y valores de los empleados
para mejorar el crecimiento personal y empresarial de los empleados. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).
Desempefio Laboral: Es la forma en que los miembros de la organizacién trabajan de manera

efectiva para lograr metas comunes, sujeto a las reglas basicas previamente establecidas. (Robbins, S.,
& Decenzo, D., 2005).
Desarrollo Integral

El desarrollo integral es un método especial de asistencia para el desarrollo, que incluye incorporar
todas las causas del problema en una respuesta integral. (Chiavenato, 1994).

Disposicion al cambio

Las personas que estan dispuestas a cambiar sentiran el estimulo y el desafio del cambio, es estar
dispuesto a cambiar, significa correr riesgos y perseguir suefios. (Abril, 2008)

Efectividad: Este concepto incluye la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los resultados
planificados a tiempo y al costo mas razonable. (Mondy & Noe, 2005)

Eficacia: Grado en que se estan logrando los objetivos de un plan, es decir, en qué medida se han
logrado los resultados esperados. La eficacia consiste en centrar los esfuerzos de una empresa en las
actividades y procesos que realmente necesitan llevarse a cabo para alcanzar las metas planteadas.
(Babbie, 1979),

Eficiencia: Es el logro de una meta al menor costo unitario posible. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).
Evaluacion: Proceso dindmico mediante el cual una empresa, organizacion o institucion académica
puede reconocer vagamente su propio desempefio, particularmente sus aciertos y debilidades, y asi
reenfocar propuestas o enfocarse en estos resultados positivos para hacerlos ain mas rentables.
(Selltiz. B., 1965)

Evaluacion de desempefio:



Es una evaluacion sistematica del valor que una persona muestra por sus caracteristicas personales
y/o su utilidad para la organizacion del que forma parte y se expresa periédicamente segun un
procedimiento preciso realizado por una 0 mas personas familiarizadas con la persona y el trabajo.
(Abril, 2008)

Gestion estratégica: El desarrollo organizacional es una practica sistematica y planificada dirigida
a las creencias, actitudes, comportamientos organizacionales y valores de los empleados para
mejorar el crecimiento personal y empresarial de los empleados. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).

La gestion estratégica es la gestion de planes de accion y metas definidas para el éxito de la
empresa. En la gestion estratégica, ademas de monitorear y gestionar los contenidos
implementados, también se preparan proyectos y cambios estratégicos. (Chiavenato, 1994).

Gestion de Talento Humano: La gestién del talento es un proceso organizativo integrado disefiado
para atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a los empleados. (Zufiiga, A., 2006).

Herramienta de evaluacion basada en el comportamiento: Una herramienta de evaluacién que
se utiliza para pedir a los gerentes que califiquen el comportamiento de un empleado. (Robbins, S., &
Decenzo, D., 2005).

Herramienta de evaluacion basada en caracteristicas: Una herramienta de evaluacion que incita
a un gerente a emitir juicios sobre los rasgos del trabajador que tienden a ser consistentes y
duraderos. (Babbie, 1979).

Herramientas de evaluacion orientadas a resultados: Una herramienta de evaluacion utilizada
por los gerentes para evaluar los resultados obtenidos por los trabajadores. (Zuiiga, A., 2006).
Instrumentos de evaluacién: Los instrumentos de evaluacion son un documento que sirve como
evidencia de la informacion recaudada en una investigacion. (Abril, 2008)

Liderazgo: El liderazgo es un conjunto de habilidades de gestién o coaching que un individuo debe
controlar para poder influir en cdmo se comportan las personas o en un grupo de trabajo, de modo
gue el equipo pueda lograr sus objetivos con entusiasmo. (Selltiz. B., 1965)

Logro: Son los resultados y la forma en que el empleado los logra en la organizacion. (Robbins, S., &
Decenzo, D., 2005).

Metodologia 360°: Es un instrumento para el desarrollo personal y profesional de los empleados,
para la mejora permanente de los resultados de la organizacion y para el uso adecuado de los
recursos, cuyo objetivo es analizar el desempefio o gestion de un empleado, a través del enfoque de
metas y objetivos y evaluacion desde diferentes angulos. (Zufiga, A., 2006).

Planificacion: La planificacion es un proceso organizado destinado a lograr objetivos especificos.
En el sentido més general, significa lograr uno 0 méas objetivos y completar con éxito las acciones

requeridas. (Abril, 2008)



Productividad: Es una actitud que busca la mejora continua de todo lo existente. Es la creencia de
que las cosas se pueden hacer mejor hoy que ayer y mafiana, mejor que hoy. Ademas, esto significa
un esfuerzo continuo para adaptar las actividades econémicas y sociales a los cambios permanentes
de situaciones utilizando nuevas teorias y nuevos métodos. (Selltiz. B., 1965)

Rango: El rango es el intervalo entre los valores maximo y minimo; por lo tanto, comparte la
unidad con los datos. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).

Rendimiento: El rendimiento es el rendimiento de la inversion, generalmente medido como un
porcentaje del capital invertido. Intuitivamente, el rendimiento es la ganancia relativa a los recursos
utilizados. (Abril, 2008)

Registro: Se trata de las acciones y consecuencias del registro, y los verbos significan observar o
examinar algo con cuidado. El registro también se refiere a escribir o registrar cierta informacién en
un documento o papel. (Babbie, 1979),

Resultados: El resultado es el resultado o el resultado de una accién, proceso o situacion. Este
concepto es aplicable a diferentes contextos. Visto de otra manera, el resultado es el resultado o la
conclusion de una accion o accién. (Robbins, S., & Decenzo, D., 2005).

Seguimiento: El seguimiento incluye un andlisis sistematico y la recopilacion de informacién a
medida que avanza el proyecto. Su objetivo es mejorar la eficiencia y eficacia de proyectos y
organizaciones. Se basa en los objetivos establecidos y las actividades planificadas en cada fase del
trabajo de planificacion. (Zufiga, A.,2006).

Talento Humano: Es el potencial humano que se puede asociar a procesos productivos eficientes,
efectivos y efectivos. (Selltiz.B,1965).

Trabajo en equipo: El trabajo en equipo es la unién de dos o mas personas organizadas de
determinada manera, que cooperan para lograr un objetivo comun (es decir, la ejecucion del

proyecto). (Abril, 2008)
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE

SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS - AMBATO
ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE

Estamos interesados en conocer tu opinidn, aytidanos llenando todos los items, nos sera de

total utilidad la informacion proporcionada.

1. Edad:

18 -25
26 -33
34 -41
42 — 49
50 o mas (

2. Género:

A~ A~~~

)
)
)
)
)

Masculino ( )
Femenino ( )
Otro ()

Tomando en cuenta los siguientes parametros
;Qué tan satisfecho estuvo con...?:

3. Calidad del servicio

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy Satisfecho (

4. Proceso de resolucion de problemas

(
(
(
(

~_ —  — ~—

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy Satisfecho

AN AN AN~ ~
~— — — — ~—



5. El ejecutivo y su conocimiento sobre su area de trabajo:

Muy insatisfecho (
Insatisfecho (
Neutral (
(
(

~— — — ~—

Satisfecho
Muy Satisfecho )
6. Tiempo de espera para ser atendido:

Muy insatisfecho (
Insatisfecho (
Neutral (
Satisfecho (
Muy Satisfecho (

7. ¢El colaborador fue amable al momento de atenderle?

~— ~— e — —

Muy en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Parcialmente de acuerdo  ( )

Muy de acuerdo ( )



ANEXO B: ENTREVISTA CON LA GERENTE DE SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS

ENTREVISTA CON LA GERENTE DE SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS

SUCURSAL AMBATO

Banco de preguntas:

1.

10.

11.

¢ Cuél cree usted que es el propésito de esta evaluacion?

¢Cudl es su principal reto como gerente para el afio que viene?

¢ Cree que sus objetivos personales estan alineados con los de la organizacion?

Si pudiera cambiar algin aspecto de su puesto como gerente, ;cual seria y como

implementarias el cambio?

¢Qué aspectos cree usted que deberia mejorar para dirigir a sus ejecutivos?:
¢Cree que su equipo esta trabajando bien?:

¢ Qué obstaculos se encuentras para alcanzar sus objetivos como sucursal?
¢Coémo le gusta recibir feedback? ;Ha obtenido el suficiente este afio?:
¢Qué cambios le gustaria ver en el entorno laboral?:

¢Coémo cree usted que es la atencion al cliente?

¢Su respuesta a clientes con interrogantes es

eficiente?



ANEXO C: CUESTIONARIO
CUESTIONARIO
EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DE SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS S.A — AMBATO
Indicaciones:

e Debera leerse cada item y marcar con una equis (X) la opcién que describa de mejor manera su desempefio laboral

e Debera elegirse una opcion posible de cada escala.

VAN
__\/__

SWEADEN

Compariia de Seguros S_A.

Datos del evaluado:

Nombre:

Nivel de Formacion:
Area de Formacién:
Departamento:
Puesto:

Datos del evaluador
Nombre:
Relacién con el

evaluado ‘




Comparte informacion de manera efectiva y asertiva.

CALIFICACION

Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demas.

Presta atencidn en las conversaciones.

Se comunica de manera escrita con claridad.

Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.

A N|RARIWN|E

N

Fomenta el didlogo de manera abierta y directa.

Se desempeia como un miembro activo del equipo.

Inspira, motiva y guia al equipo para el logro de las metas.

Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia.

10

11

Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

Recauda informacidén de diferentes fuentes antes de tomar una decision.

12

Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema.

13

Tiene flexibilidad y disposicidon de cambio ante las situaciones.

14

Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion.

15

Mejora continua

16

Conserva la calma en situaciones complicadas.

Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas.

17

No muestra resistencia a las ideas de las demas personas.

18

Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades.

19

Se esfuerza por innovar y aportar ideas.

20

Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad




Organizacidn y administracidn del tiempo
| 21| Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales.
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades.
Enfoque en el cliente
Establece y mantiene relacidn a largo plazo con los clientes al ganar su confianza.
Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia.
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes.
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas.
Es percibido por el cliente como una persona confiable que representa a la empresa.
Pensamiento estratégico
Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo plazo.
Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos.
Tiene vision a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacion al
crecimiento.
Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la misién, visién y valores de la
organizacion.

Enfoque a resultados
Reconoce y aprovecha las oportunidades.
Mantiene altos niveles de estandares de desempefio
Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales concompromiso.

Indica algunas fortalezas y areas de oportunidad particulares que identifiques en el evaluado

FORTALEZAS
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