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Resumen

En el sector asegurador colombiano, la variabilidad en los tiempos de respuesta de las
empresas ajustadoras, que contrasta con los plazos establecidos en los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS), genera desafios operativos y compromete la calidad del servicio. El presente
documento es una investigacion de corte cuantitativo, descriptivo y deductivo, utilizando
métodos de recoleccion de datos mediante fuentes primarias. Esta investigacion busca
estandarizar estos tiempos mediante un sistema unificado que alinee los procesos internos de la
firma ajustadora con las exigencias de las aseguradoras, mejorando la eficiencia y la satisfaccion

del cliente, fortaleciendo la relacion entre aseguradoras y clientes.

Palabras clave: Aseguradora, ajustador, seguros, tiempo, proceso.

Problema de Investigacion

Dentro de las compafiias de seguros, los tiempos de respuesta exigidos a las empresas de
ajuste suelen estar definidos en los contratos de prestacion de servicios 0 en los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS). Las empresas ajustadoras deben cumplir con estos plazos, que a
menudo varian segin cada cliente, lo que puede complicar la gestién y el seguimiento del
cumplimiento. Esta variabilidad en los tiempos puede generar desafios operativos y demanda
una atencién minuciosa para asegurar que los niveles de servicio acordados se respeten,

evitando asi incumplimientos o retrasos que puedan comprometer la calidad del servicio.
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Pregunta de Investigacion

¢Como se puede implementar un sistema de unificacion de los tiempos de respuesta de las
empresas ajustadoras, que permita dar cumplimiento a los plazos establecidos por las

aseguradoras en Colombia?

Objetivos
Objetivo general

Estandarizar los tiempos de entrega para la presentacion de documentos por parte de una
firma ajustadora, de acuerdo con los plazos establecidos por las aseguradoras con el fin de

mejorar la eficiencia en la gestion de siniestros.

Objetivos especificos

1. Determinar los tiempos estipulados por las compafiias de seguros para la atencion del
siniestro y presentacion de los informes.

2. Desarrollar una matriz con los tiempos de entrega de cada uno de los productos
exigidos por las compafiias de seguros.

3. Estandarizar los tiempos de respuesta y los procesos internos de la empresa
ajustadora, alineandolos con los plazos establecidos por las aseguradoras.

4. Socializar al personal ajustador de la empresa ajustadora los estandares de respuesta
que se deben tener en cuenta dentro del proceso de ajuste para elevar la calidad del

servicio prestado.
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Marco Tedrico

Definicion de proyecto
A continuacién, se presentan las diferentes definiciones de proyecto de algunas
organizaciones influyentes en la gestién de proyectos:

e PMI (Project Management Institute): Un proyecto es un esfuerzo temporal que se
Ileva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico; el final del proyecto se
alcanza al lograr los objetivos 0 a una terminacién anticipada del proyecto (PMBOK
Guide, 6.2 ed., 2017).

e [SO 21500: Un proyecto es un conjunto de procesos unicos, consistentes en un
conjunto de actividades coordinadas y controladas, con fechas de inicio y fin, que se
realizan para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos. (ISO 21500:2012).

e BS (British Standards - BS 6079): Un proyecto es una organizacion temporal creada
con el fin de entregar uno o mas productos comerciales de acuerdo con un caso de
negocio acordado. (BS 6079, 2010).

¢ MGA (Management Guide Association): Un proyecto es un esfuerzo temporal
disefiado para producir un resultado o producto Unico, con un alcance, tiempo y
recursos limitados. (MGA, 2015).

¢ IPMA (International Project Management Association): Un proyecto es una operacion
Unica, limitada en el tiempo, con objetivos predefinidos y requisitos especificos, que
estd disefiada para producir un resultado claramente definido. (IPMA ICB v4.0,

2015).



De acuerdo con las definiciones anteriores encontramos que, cada uno de los siniestros de
dafios materiales presenta caracteristicas que lo hacen comparable con un proyecto de acuerdo
con lo siguiente:

Inicio y fin determinado: El siniestro de dafios materiales comienza con la ocurrencia del
evento y finaliza con la resolucion de este, es decir, con el pago de la indemnizacién al
asegurado para la reparacion o reemplazo del bien, en caso de tener cobertura por el contrato de
seguro.

Proceso Unico: Al igual que los proyectos, cada siniestro es unico, no hay dos siniestros
exactamente iguales, ya que cada uno involucra un tiempo, un modo y un lugar con diferentes
caracteristicas.

Obijetivo especifico: El objetivo en la atencion de un siniestro es gestionar el reclamo de
manera justa y adecuada, respetando los condicionados del contrato de seguro, para la obtencion
de una indemnizacion en caso de tener cobertura el evento.

Recursos limitados: Al igual que un proyecto, para llevar a cabo la gestion de un siniestro, se
requiere la asignacion de unos recursos especificos para la resolucion del mismo, entre estos
recursos se encuentran por ejemplo los ajustadores, los expertos y los abogados.

Por lo tanto, la atencion de siniestros que involucran dafios materiales puede considerarse
como un proyecto, ya que cumple con los criterios fundamentales de la gestion de proyectos, es
decir, con una temporalidad, un objetivo especifico y un caracter unico. Al considerar cada
siniestro como un proyecto, las empresas del sector asegurador pueden optimizar la gestion de
estos eventos, aplicando metodologias de planificacion y control, lo que permite una mejor
asignacion de recursos, mayor eficiencia en los procesos de resolucion, y mejorar la satisfaccion

del cliente.



Gestion de Procesos

e Teoria de la Gestion de Procesos

Segin Hammer y Champy (2006), la reingenieria de procesos puede llevar a una mejora
significativa en la eficiencia operativa al eliminar actividades redundantes y optimizar los flujos
de trabajo, ademas, propone la implementacion de un sistema de unificacion de tiempos de
respuesta, y puede beneficiarse de este enfoque para redisefiar y optimizar los procesos.

e Modelos de Gestion de Calidad

Uno de los modelos para la gestion de la calidad es el Lean Management, el cual se enfoca en
la eliminacién de desperdicios y la mejora continua de los procesos (Womack & Jones, 2003).
El modelo Lean Management se puede utilizar en la reduccion de los tiempos de respuesta y en
la mejora de la eficiencia de los procesos de ajuste identificando los cuellos de botella. La
aplicacion de principios Lean Thinking (Womack & Jones, 2003), puede ayudar a estandarizar y
agilizar los procesos de respuesta de las empresas ajustadoras, ademas de promover la mejora

continua.

Normativa y Regulacion

El sector asegurador en Colombia esta fuertemente regulado por la Ley 1328 de 2009, que
establece normas para la proteccion del consumidor financiero, incluyendo los tiempos maximos
de respuesta en la resolucion de reclamaciones. Esta ley es supervisada por la Superintendencia
Financiera de Colombia, que asegura que tanto las aseguradoras como sus ajustadores cumplan
con los tiempos de respuesta estipulados para garantizar la calidad del servicio y la proteccion

de los derechos del consumidor (Superintendencia Financiera de Colombia, 2009).



A nivel internacional, la norma ISO 9001:2015 proporciona un marco de gestion de calidad
que puede aplicarse en el sector asegurador para mejorar la eficiencia en los tiempos de
respuesta en la atencién de reclamaciones. Esta norma pone énfasis en la satisfaccion del cliente
y en la mejora continua de los procesos, 1o que resulta crucial para la estandarizacion de los
procedimientos dentro de las compafiias aseguradoras (International Organization for

Standardization, 2015).

Gestion del Cambio

La Teoria del Cambio Organizacional se ha desarrollado a través de varios modelos que
facilitan la implementacion efectiva de cambios en las organizaciones. Estos modelos
proporcionan un marco que ayuda a gestionar las resistencias al cambio y promueve la adopcion
de nuevas estrategias operacionales. EI cambio organizacional es inevitable en contextos de alta
competencia y mercados cambiantes, lo que exige que las empresas se adapten constantemente
para sobrevivir y prosperar (Galli, 2019).

El Modelo ADKAR, propuesto por Prosci en 2018, identifica cinco fases clave para gestionar
el cambio: Conciencia, Deseo, Conocimiento, Capacidad y Refuerzo. Este modelo se ha
utilizado ampliamente en diversas industrias, ya que proporciona una guia clara sobre cémo
llevar a cabo cambios organizacionales al identificar obstaculos en cada una de estas etapas. El
éxito del modelo radica en su capacidad para asegurar que todos los empleados pasen por cada
fase y, por tanto, acepten el cambio y contribuyan a su implementacién efectiva (Leksono &

Yulianti, 2022).



Indicadores y Medicion del Desempefio

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) son fundamentales para evaluar el rendimiento
de un sistema de unificacion en la gestion de reclamaciones. Estos indicadores, como el Tiempo
Promedio de Respuesta o el Porcentaje de Reclamaciones Procesadas a Tiempo, permiten
monitorear la eficiencia y la efectividad de los procesos operativos. Un estudio destaca que el
uso adecuado de KPIs en la gestion de reclamaciones puede mejorar el control del riesgo y
optimizar la calidad del servicio, lo que se traduce en una reduccion de tiempos de gestion y un
aumento en la satisfaccion del cliente (Scopetti et al., 2021).

La estandarizacion de los tiempos de respuesta en empresas ajustadoras vinculadas a
aseguradoras es un desafio critico en la gestion de servicios, regulada frecuentemente a través de
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). Estos acuerdos buscan definir compromisos claros en

términos de calidad y tiempo de respuesta para asegurar un servicio eficiente.

Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Los ANS son acuerdos contractuales que establecen las obligaciones y expectativas entre los
proveedores de servicios y los clientes, definiendo métricas como tiempos de respuesta y calidad
de servicio. Los ANS suelen incluir tiempos de respuesta como un indicador clave de
rendimiento, garantizando que las operaciones de las empresas ajustadoras cumplan con los
plazos acordados para evitar incumplimientos. En el sector de los seguros, los ANS son
esenciales para asegurar la eficiencia en la atencion a los siniestros y la presentacion de

informes, aspectos criticos para la satisfaccion del cliente.



Estimacion y control de los tiempos de respuesta

El tiempo de respuesta es una métrica esencial en la evaluacion del cumplimiento de los
ANS, especialmente en servicios donde la rapidez y precision son claves. La estimacion previa
de los tiempos de respuesta es critica para la planificacion de recursos y la gestion de
expectativas, y puede realizarse utilizando herramientas de simulacion y modelos matematicos
que permiten prever posibles incumplimientos y ajustar las operaciones para minimizar estos
riesgos

En escenarios distribuidos, como en redes de ajuste y aseguramiento, la negociacion de los
tiempos de respuesta a través de politicas especificas ayuda a garantizar que se cumplan los
acuerdos establecidos, utilizando modelos estadisticos para relacionar el rendimiento de la red y
los parametros de calidad de servicio (QoS). Esto permite una gestiobn mas eficiente y un

monitoreo continuo del cumplimiento de los plazos acordados (Kim et al., 2004)

Optimizacidon de los tiempos de respuesta

La optimizacion de los tiempos de respuesta también puede lograrse mediante la integracion
de sistemas automatizados que analicen el uso de datos de rendimiento empresarial y los datos
de infraestructura tecnolégica. Esto permite ajustar los Objetivos de Nivel de Servicio (SLOs) y
maximizar la eficiencia del sistema, asegurando que los plazos de respuesta sean alcanzables y

que los recursos se utilicen de manera optima (Breitgand et al., 2007).

Importancia en el sector asegurador
En el contexto especifico de las compafias de seguros, la calidad del servicio esta

estrechamente ligada al cumplimiento de los tiempos de respuesta estipulados en los ANS. Un



incumplimiento en estos plazos puede tener efectos negativos sobre la percepcién del cliente y
comprometer la relacion con la aseguradora. La mejora de los tiempos de respuesta y la
estandarizacion de los procesos internos en las empresas ajustadoras permiten un servicio mas
coherente y de mayor calidad, lo que aumenta la satisfaccion del cliente y fortalece la

fidelizacion (Bente, 2021).

Metodologia

El presente documento es una investigacion de corte cuantitativo, descriptivo y deductivo,
utilizando métodos de recoleccién de datos mediante fuentes primarias. Este tipo de
investigacion nos permitira analizar y describir los tiempos de entrega de documentos actuales,
compararlos con los plazos establecidos por las aseguradoras y determinar la necesidad de
estandarizacion.

De acuerdo con Tamayo, la investigacion es de caracter aplicada, ya que busca resolver un
problema préactico especifico, en este caso, la falta de estandarizacion de los tiempos de entrega
de la firma ajustadora para mejorar la eficiencia en la gestion de siniestros.

Para la recoleccién de datos se analizaran los documentos internos de la firma ajustadora,
como los acuerdos de nivel de servicio — ANS, exigidos por cada una de las 10 aseguradoras con
las que se cuenta.

La investigacion tendra un enfoque predominantemente cuantitativo, ya que se analizaran
datos numéricos como tiempos de entrega.

La region de estudio abarcara toda Colombia. Los documentos a analizar se encuentran en un

rango temporal entre los afios 2016 y 2024.



Dado que existen limitaciones en cuanto a recursos y tiempo, el estudio se centrara en las
aseguradoras con las que ha trabajado la firma ajustadora. Cabe destacar que estas compariias
son las que cuentan con una mayor participacioén en el mercado de seguros generales, lo que
garantiza que la muestra sea representativa de la industria aseguradora en el pais.

Es importante tener en cuenta que este marco metodoldgico esta sujeto a posibles cambios y
ajustes. Las estrategias de investigacion y las herramientas de recoleccion de datos pueden
modificarse o adaptarse de acuerdo con las necesidades del proyecto y los recursos disponibles

durante su desarrollo.

Analisis y discusién de los resultados

Para determinar los tiempos estipulados por las compafias de seguros para la atencion del
siniestro y presentacion de los informes, se efectué un anélisis de la documentacion primaria
como lo son contratos y los acuerdos de nivel de servicio estipulados entre la firma ajustadora y
las compafiias de seguros con las que trabaja.

A partir de la informacién primaria se construy6é una matriz con los requerimientos de los
tiempos para llevar a cabo cada una de las actividades dentro del proceso de ajuste con sus

respectivos tiempos. A continuacidn, se encuentra la matriz:



ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO ENTRE LA S EMPRESAS ASEGURADORAS Y EL AJUSTADOR

Presentacion

acchiaciogpfecntaciofeon Visita de Reserva Informe preliminar / | Seguimiento Informes de . _Ef‘"e,ga i de la factura
Aseguradora de la el Asegurado | . " o P L L Informe final finiquito a la
. A inspeccion | preliminar Unico del siniestro actualizacion de
asignacion | / Tercero Aseguradora h o
onorarios
Sencillos: 5 dias hébiles
después de la Sencillos: 5 dias después de la
Aseguradora 1 asignacion entrega del Gltimo documento.
Complejos: 15 dias Complejos: 12 dias después de Primeros 20
1 dia después de la habiles después de la la entrega del dltimo dias de cada
asignacion. asignacion. Periédico. documento. mes.
3 dias hébiles después
de recibir
Aseguradora 2 1dia 3 dias habiles después documentacion que
4 horas hébiles después de la [después de la de la visita de Minimo de de lugar a la
asignacion. asignacion. inspeccion. forma mensual. [actualizacion. Todo el mes
3 dias habiles contado a partir
de la fecha en que se obtenga o
reciba del Asegurado-
Aseguradora 3 reclamante la ltima
3 dias habiles después documentacién que acredite la |1 dia habil
de la visita de Méximo el 22 de cada [ocurrencia y cuantia de la después de 5 dias habiles
inspeccion. mes pérdida. recibido. de cada mes.
5 dias habiles contado a partir
de la fecha en que se obtenga o
reciba del Asegurado-
Aseguradora 4 5 dias habiles después reclamante la Gltima
de la asignacion o Minimo documentacion que acredite la
entrega de la Ultima semanalmente o ocurrencia y cuantia de la 20 primeros
documentacion. maximo 1 mes. pérdida. dias del mes.
1 dia desde
el contacto
Aseguradora 5 efectivo. 5 dias habiles desde el
1 dia después |1 dia después contacto efectivo/ o 5 dias después de haber
dela de la 7 dias desde desde la visita si la recibido la Gltima
asignacion. __|asignacion. la asignacion. hay documentacion.
1 dia después
Asequradora 6 2 horas de la inspeccion |5 dias _heiibiles después N )
después de la via correo de la visita de 7 dias después de recibir la 20 primeros
asignacion. electrénico. inspeccion. Cada 15 dias. (ltima documentacion. dias del mes.
4 horas
hébiles 5 dias después de haber
Aseguradora 7 después de la 5 dias habiles después recibido la tltima
asignacion. de la asignacion. documentacién.
3 dias después de
haber recibido la
Enlafechay Ultima
Aseguradora 8 hora pactada 3 dias habiles después Cuando el ajustador  |documentacién. (En caso de
conel de la visita de tenga informacion requerir méas tiempo se debe
Asegurado inspeccion. Cada 15 dias. _[relevante. informar a la aseguradora) Todo el mes
5 dias después de haber
Aseguradora 9 5 dias habiles después recibido la Gltima
de la asignacion documentacion.
2 dias
calendario
Aseguradora 10 siguientes a 6 dias siguientes a la 12 dias calendario despues de
la asignacion asignacion. recibir el Gltimo documento.
Tiempos 3 dias habiles contados a partir
minimos para de la fecha en que se obtenga o
dar 3 dias habiles después |reciba del Asegurado-
cumpliemiento a 1 dia después de recibir reclamante la Gltima
los ANS de las 1dia de la inspeccion |3 dias habiles después documentacion que  [documentacion que acredite la |1 dia habil
empresas 4 horas habiles después de la |después de la|via correo de la visita de de lugar a la ocurrencia y cuantia de la después de
aseguradoras asignacion. asignacion. _|electrénico. inspeccidn. Semanalmente. |actualizacién. pérdida. recibido. Variable

Se llevo a cabo un analisis de los tiempos estipulados por cada una de las 10 compafias de

seguros de acuerdo con la siguiente tabla:




ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO ENTRE LA S EMPRESAS ASEGURADORAS Y EL AJUSTADOR
a2 Contacto I
J (REEETRL con el Visita de Reserva In_for'me Seguimiento [ Informes de | Informe 'Eptre_ga € || PUEsEiEE
Anélisis de la . o S preliminar / i Y X finiquito a la | de la factura
. .. | Asegurado /| inspeccién | preliminar P del siniestro | actualizacion final .
asignacion Tercero Unico Aseguradora |de honorarios
Minimo 0.17 0.08 1.00 1.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00
Tiempo en |Maximo 4.00 1.00 2.00 1.00 6.00 30.00 3.00 12.00 1.00
namero de [Media geométrica 0.58 0.29 1.41 1.00 4.30 14.74 3.00 5.12 1.00|  Variable
dias Mediana 0.58 0.54 1.50 1.00 5.00 15.00 3.00 5.00 1.00
Promedio 1.33 0.54 1.50 1.00 4.44 16.75 3.00 5.63 1.00

Para dar cumplimiento al tiempo estipulado por todas las aseguradoras analizadas, y
estandarizar los tiempos de respuesta y los procesos internos de la empresa ajustadora, una
opcion es tomar el tiempo minimo para la entrega de los documentos, de acuerdo con la

siguiente tabla:

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO ENTRE LA S EMPRESAS ASEGURADORAS Y EL AJUSTADOR
CamiEEE Informe Entrega de | Presentacion
- Aceptacion de conel Visita de Reserva - Seguimiento | Informes de | Informe | . _g
Anélisis . - . . s preliminar / . B " finiquito a la | de la factura
la asignacion [ Asegurado /| inspeccién | preliminar - del siniestro | actualizacién final .
Unico Aseguradora |de honorarios
Tercero
Ti 0.17 dias 0.08 dias 1dia 1dia 3 dias 3 dfas 1 dia después
[empo Zn después de la  |después de la|después del [después de |después de 3 dias después [despues de |de recibir la Variabl
nurz(}ero € asignacion por |aceptacion  |contacto con |efectuada la |efctuada la de recibir recibir el autorizacion ariable
fas parte de la de la el visita de visita de informacién  |Gltimo por parte de la
Minimo |aseguradora.  |asignacion. |Asegurado. |isnspeccion. |inspeccion. |Cada 7 dias. |relevante. documento. |aseguradora.

Se llevd a cabo la socializacion de los tiempos y de los estandares de respuesta que se deben
tener en cuenta dentro del proceso de ajuste para elevar la calidad del servicio prestado con el

personal de ajustadores al interior de la compafiia de ajuste por medio de una circular.

Conclusiones

Segun la experiencia de los ajustadores, han manifestado que, los tiempos minimos son
bastante ajustados y no contemplan variables como lo son: la respuesta oportuna del asegurado,
la disponibilidad del asegurado para atender la visita de inspeccion, accesibilidad al sitio del
siniestro, dificultades técnicas para la obtencion de una valoracion preliminar acertada,
desacuerdos por alguna de las partes para llevar a cabo la firma del finiquito, que podrian

extender los tiempos de atencion y gestion del siniestro, entre otras.




Se hace necesario mantener informada a la compafia de seguros respecto de cualquier
variable que pueda ocasionar el incumplimiento de los tiempos planteados, teniendo en cuenta
que, cada siniestro presenta condiciones que lo hacen Unico.

Se sugiere establecer dos procedimientos, uno para la atencion de siniestros sencillos de baja
complejidad a los cuales se podrian aplicar los tiempos minimos planteados, y otro
procedimiento con tiempos diferentes para la atencién de los siniestros con alta complejidad

técnica e incluso, de mayor cuantia.
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