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RESUMEN

La siguiente investigacion fue realizada para poder proponer un sistema de
mejoras en la calidad de los servicios de reembolsos en la administradora de
riesgos de salud Mundial. Un aspecto muy importante para las organizaciones
de hoy en dia, es el tiempo en que se esta viviendo. El mercado es muy
demandante ya que los clientes manejan todo tipo de informacién por temas
como la globalizacion y el mismo tiene la potestad de elegir el proveedor que

mas le favorezca.

Con esta investigacion se refleja y se da a conocer el pensar de una cantidad de
personas encuestadas en cuanto a la percepciébn que tienen acerca de los
servicios de reembolsos que reciben. Al mismo tiempo facilita a identificar las
oportunidades mejoras que tienen en los servicios de reembolsos encontrando
soluciones como tecnologia y capacitacion, de forma que el cliente se sienta

mas satisfecho.
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INTRODUCCION

Las administradoras de riesgos de salud (ARS) en la Republica Dominicana se
han convertido en una de las principales empresas de servicios debido a que las
mismas velan por la salud de los afiliados. Tras el paso de los afios las personas
se han empezado a preocupar por tener un seguro de salud y al momento de
tener consultas médicas, internamientos, estudios y demas temas relacionados
a salud, los costos son muy elevados. Dentro de los multiples servicios que

ofrece una empresa aseguradora se encuentra el proceso de los reembolsos.

Esta investigacion tomara como objeto de estudio una de las mas importantes
administradoras de riesgos de salud en Republica Dominicana, y que por
razones de confidencialidad llamaremos ARS Mundial. El tipo de enfoque de la
investigacion permitir4 analizar la manera de como este tipo de empresas puede
mejorar sus procesos internos e implementar un nuevo sistema de mejora en la
calidad de los servicios de reembolsos, y de esta forma poder optimizar los
procesos que le conciernen al servicio, que permitan aumentar sus utilidades y

hacer que la organizacion sea mas competitiva dentro del mercado.

Se debe tener en cuenta que las empresas estan expuestas a un exigente grupo
de clientes los cuales cada dia manejan mas informacion y es precisamente por
esto que esta investigacion es importante ya que la organizacién puede
identificar las fortalezas y las oportunidades de mejoras que tenga
especificamente en los servicios de reembolsos.

Vi



El periodo de investigacion es en el afio 2017, ya que se pretende identificar las
estrategias que puedan mejorar sus servicios de reembolsos, teniendo en
cuenta la situacion actual de la empresa y dicho departamento de servicio, para
asi poder identificar cuales son esas oportunidades de mejora que se deben

desarrollar.

Para satisfacer los objetivos de la investigacion se utilizé el método deductivo,
tomando como fuente de informacion las encuestas realizadas a los afiliados en
donde se formularon preguntas cerradas de manera que se pudiera tabular las

respuestas de forma mas especifica posible.

A continuacion se presenta la tabla de contenido de la investigacion la cual esta
dividida en cuatro capitulos. El primer capitulo da a conocer y presenta teoria
acerca de los reembolsos a nivel general y de la satisfaccién del cliente. Dentro
del segundo capitulo se estudia a ARS Mundial desde su historia y principios y
se habla de los reembolsos en la aseguradora. Ya en el tercer capitulo se
presentan todos los datos que se recogieron durante la encuesta realizada, el
analisis realizado y la propuesta de mejora para mejoramiento de la calidad de

los servicios de reembolsos en ARS Mundial.
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CAPITULO I.

MARCO TEORICO

1.2 Concepto de reembolso

El reembolso contractual de todos los costos razonables del cuidado del
paciente, incurridos por los suministradores y pagados por terceras personas
pagaderas se realizara tal como aplica la ley, las regulaciones o

contratos.(Rowland, 2001)

e Este fragmento del libro (Gerencia de hospitales) quiere dejar dicho que
este es un contrato que debe abarcar, al detalle, todos los gastos en los
gue se incurre a la hora de poder atender adecuadamente a un paciente

asegurado.

La esencia de su concepcidén es que el cliente constituye el elemento vital de
toda organizacion, y que se requiere un nuevo estilo de direccion mediante el
cual las organizaciones se comprometen a mejorar la calidad de los servicios en

beneficio de sus clientes para alcanzar mayores niveles.(McCarthy, 2001)

e Se comparte con el autor que el objetivo principal de las organizaciones
son los clientes y que por lo tanto se deben satisfacer sus necesidades
como por ejemplo ofrecerle reembolsos para mantener su fidelidad hacia

la empresa.



Los reembolsos son parte de los recursos basicos al igual que las rebajas y
descuentos. Los reembolsos crean excitacion a un coste modesto. Ofrecen a los
vendedores algo de qué hablar y les dan la oportunidad de hacer resaltar el
producto. También es un buen truco para darle lealtad a la marca cuando se

requiere una compra multiple.(Zanén, 2005)

e Se comparte con lo dicho por el autor que los reembolsos le dan lealtad a
la marca, debido a que forman parte de una garantia que el cliente no

despreciaria al momento de adquirir un producto o servicio.

1.1.1 Objetivo de los reembolsos
En el area de seguros de salud segun Martinez(2006) los reembolsos tienen
como objetivo el poder retornar a los afiliados un monto que ya fue pagado por el
mismo. Depende la administradora de riesgos de salud pueden variar los montos
y porcentajes. Se comparte con el autor que al afiliado se le retorna un monto
reclamado segun el consumo que haya hecho y la cobertura de acuerdo al plan
gue tenga contratado con la aseguradora. Los reembolsos son un beneficio que

tienen asegurados.

1.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una pieza clave en las empresas. Es la que indica
si esta va en buen camino. Por lo cual es importante que las empresas tengan
claramente definido que es la satisfaccion del cliente y crear modelos de

respuesta inmediata ante posibles insatisfacciones.
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Segun Kotler(2006), la satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas.

La satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacion que de forma
inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los
productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto

al valor percibido al finalizar la relacion comercial.(Vertice, 2008)

e Este fragmento del libro quiere dejar dicho que la importancia que hay en
cumplir con las expectativas del cliente y que la percepciéon que el mismo
tenga en un inicio sea la percepcién real de la organizacion y que ya al
final el cliente se sienta que sus necesidades fueron satisfechas de forma

plena.

Saber qué busca, qué quiere, qué expectativa tiene el cliente nos permite

ofrecerle y venderle lo que verdaderamente necesita.

Hacer una buena indagacion para conocer al cliente es uno de los elementos
que diferencia a los buenos comerciales. Para tener esa informacion y
conocimiento, emplea mucho tiempo en hablar con los clientes cara a cara.

(Psicosoft, 2010)

e Se comparte lo dicho con el autor que es vitar para las organizaciones

conocer a fondo el cliente ya que de esta forma se pueden satisfacer
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todas sus necesidades y el cliente siente que se le esta brindando un

producto o servicio de calidad, adaptado y personalizado.

Sin embargo Evans y Lindsay (2008), nos dicen que para crear clientes
satisfechos, la empresa debe identificar las necesidades de los clientes, disefar
los sistemas de produccion y servicios para cumplirlas y medir los resultados

como la base de la mejora.

1.2.1 Herramientas de medicién de satisfaccion del cliente
Para realizar un estudio de la satisfaccion del cliente, debemos de tomar en
cuenta algunas herramientas de medicion para asi poder obtener resultados
exactos y poder identificar qué es lo que realmente busca o necesita el cliente.
Campama(2005) nos indica diez herramientas para medir la satisfaccién del

cliente.

1.2.1.1 Paneles de clientes
En esta herramienta se selecciona un grupo de clientes que estén familiarizados
con los productos o servicios, para asi obtener diversas sugerencias y opiniones
de cada cliente. Los clientes seleccionados se analizan durante un periodo de
tiempo para asi obtener un analisis que permita observar distintos aspectos y

poder obtener excelentes conclusiones.



1.2.1.2 Encuesta de satisfaccion a clientes reales e historicos
Aqui se realiza una encuesta mediante un cuestionario dirigido a clientes
nuevos, clientes que han reducido el volumen de compra y clientes que han
dejado de consumir nuestro producto. De esta manera se determinaria el por
qué el cliente consume y deja de consumir el producto, al igual, se obtendria

informacion sobre que se debe mejorar.

1.2.1.3 Encuesta de satisfaccion
Se basa en la realizacibn de una encuesta mediante un cuestionario corto a
clientes de la empresa a partir de objetivos previamente definidos. Asi se

obtiene informacion de los clientes después de la compra o servicio realizado.

1.2.1.4 Sesiones de grupo
Esto se basa en reuniones con grupos de clientes pequefios, con un objetivo en
especifico sobre productos y servicios, con el fin de recolectar informacion

necesaria.

1.2.1.5 Revisiones particulares
Se basa en reuniones periddicas con clientes en especificos e individuales, en la
cual se habla de diferentes aspectos sobre los productos y servicios, donde se
recolecta una serie de datos para poder identificar expectativas reales del

cliente.



1.2.1.6 Investigaciones de mercado
Son investigaciones que se le realizan a los consumidores reales, con el fin de
evaluar los productos y servicios con los que ofrecen la competencia y asi

identificar cuales son las amenazas y oportunidades.

1.2.1.7. Cliente oculto
Se trata de un evaluador que se hace pasar por un cliente, para asi poder medir
el servicio obtenido. Con esta herramienta se puede evaluar el servicio al cliente,

el trato con el personal, entre otros.

1.2.1.8 Informes del personal en campo
Consiste en analizar aspectos de manera directa con el cliente, para asi obtener
la opinién directa sobre el producto o servicio y obtener conclusiones validas

aceptando todo tipo de critica.

1.2.1.9 Encuesta al personal
Como los empleados tienen un contacto directo con el cliente, esto estan al tanto
con las opiniones que realizan los clientes cada dia. Por lo cual se realiza este
tipo de encuesta al personal, porque se puede obtener un tipo de informacion

directa.

1.2.1.10 Anélisis de medidas operativas
Se basa en un sistema de analisis mediante indicadores o métodos de
seguimiento y medicion, con el fin de descubrir que afecta en la satisfaccion del

cliente.



CAPITULO II.

ARS MUNDIAL: ANTECEDENTES Y CULTURA
ORGANIZACIONAL.

2.1 Antecedentes

ARS Mundial inicia sus operaciones en febrero de 2002, siendo una empresa
administradora de riesgos de salud con patrimonio propio y personeria juridica,
gue fue creada bajo el amparo de la ley 87-01 que establece el Sistema
Dominicano de Seguridad Social de la Republica Dominicana y autorizada por la

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL).

Es una empresa que nace con la finalidad de adecuarse a las nuevas
tecnologias y mercados y asegurar que sus afiliados reciban la atencién debida.
Con los afios de experiencia se ha logrado mantener una linea constante de
innovacion y mejora continua asegurando asi la salud y el bienestar de todos los

afiliados a nivel nacional.

2.1.1 Mision, Vision, Valores
Mision: garantizar la tranquilidad y el bienestar de todos los afiliados ofreciendo
excelentes servicios, orientacibn y acompafiamiento integral para la

conservacion de la salud.



Visién: Ser la administradora de riesgos de salud mas admirada en la industria
por generar bienestar, cercania y confiabilidad en todos los afiliados,

proveedores e intermediarios.

Valores

-Satisfaccion al Cliente
-Integridad
-Productividad
-Mejoramiento Continuo
-Trabajo en Equipo
-Responsabilidad
-Compromiso

-Empatia

-Transparencia

2.2 Programa de reembolsos a afiliados

Segun el MPR (2014) ARS Mundial cuenta con un programa de reembolsos que
va variando segun los planes que tengan los afiliados. El asegurado que desee
solicitar un reembolso, debe poseer un plan con el beneficio de reembolso.
Estos planes son: Plus, Especial, Platino y Gold. Para el proceso de reembolsos

se tienen las siguientes normas:



-Los afiliados que tengan planes que no contemple reembolso solo pueden
solicitar este servicio cuando le sean cobradas diferencias indebidas o haya

realizados pagos de servicios por falta de proveedor en ARS Mundial.

-La solicitud de reembolso de afiliados con planes individuales y que el mismo

no esté vigente a la fecha que se recibio el servicio médico no aplicara.

-El reembolso puede ser solicitado tanto por el titular de la pdliza como el
dependiente mayor de edad. En el caso de los menores de edad debe ser

solicitado por el titular.

-El solicitante del reembolso debe ser el mismo afiliado o su intermediario
debidamente identificado. Cuando asista un representante se requiere que la
copia de la cedula o el carnet del afiliado. Para los intermediarios o promotores

no se requiere copia de cedula del afiliado.

Los documentos requeridos para solicitar un reembolso segun el tipo de servicio

deben ser entregados bajo las siguientes condiciones:

-Formulario de solicitud de reembolso con todos los campos llenos.

-Facturas y recibo de pago de los servicios médicos originales.

-En el caso de pruebas de laboratorios, rayos x (sonografias, tomografias y
radiografias) y estudios especiales se debe tener la indicacién original del

meédico, sellado y firmado por el mismo.



-Para los medicamentos ambulatorios se debe anexar la indicacion del médico

sellada y firmada.

-Cuando se trata de consultas ambulatoria, el recibo tiene que estar sellado por

el médico que trato al afiliado.

Los reembolsos se dividen en:

-Modalidad normal: Este tipo de reembolso tiene un tiempo de respuesta
maximo de 12 dias laborables para ser pagados, esto cuenta desde el momento

de la solicitud hasta que el cheque esté disponible en la oficina principal.

Estas solicitudes pueden ser recibidas en cualquier sucursal a nivel nacional de
ARS Mundial, sin embargo estas seran procesadas por el departamento de

reembolso de la oficina principal.

-Modalidad rapida: Este se realiza en un tiempo maximo de 40 minutos contando

desde el momento de recibimiento de la solicitud en la oficina principal.

Estas reclamaciones solo aplican para los servicios que son ambulatorios. Los
servicios de Gastos Médicos Mayores, Alto Costo, Hospitalizacion, Parto

Normal, Cesarea, y procedimientos quirdrgicos no aplican para esta modalidad.

Para esta modalidad solo se aceptan tres reembolsos por afiliado o promotor,

con un monto maximo de RD$30,000 por dia.
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2.3 Situacion actual del proceso de reembolsos

Las administradoras de riesgos de salud a nivel nacional presentan planes de

reembolsos que van variando segun el plan que tenga el afiliado.

Desde sus inicios ARS Mundial ha tenido como politica el velar y mantener un
buen servicio al cliente y una excelente calidad en los productos y servicios que
comercializa. Debido a esto es de suma importancia que la atencion al cliente y

la eficiencia sean puntuales y 6ptimas.

Una de las formas de mantener los afiliados satisfechos, es por medio de los
reembolsos y analizando esto se puede denotar debilidad en el proceso.
Situaciéon también trae consigo una pérdida de tiempo por parte del afiliado al
tener que ir a la Oficina Principal a depositar documentos y esperar a que salga
el cheque luego de cinco dias laborables. ARS Mundial tiene una cartera de
planes y hay algunos que no aplican los reembolsos y los porcentajes de

reembolsos van variando segun sea el plan.

Tras la situacion antes mencionada, ARS Mundial ha recibido quejas por parte
de los afiliados ya que los mismos entienden que el proceso de reembolsos
debe ser mas agil y que se le debe otorgar herramientas tecnoldgicas y Utiles
para poder hacer sus reembolsos de forma efectiva. Esta ARS siempre se ha
preocupado por escuchar a sus clientes y al presentarse esta problematica,
estdn buscando soluciones efectivas de manera que se pueda erradicar el
problema.
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Es muy importante que los clientes tengan una buena percepcion de la
organizacion y que la misma les facilite a sus usuarios sus servicios de
reembolso de manera efectiva, sin embargo, muchos clientes se quejan de este
proceso ya que muchas veces entiendes que sus reembolsos deben ser

efectivos y hay veces que no es asi.

2.4 Porcentajes de reembolsos segun plan

Segun el MPR(2014), los porcentajes de reembolsos van variando segun el plan
gue tenga el afiliado. A continuacién, listado de planes con porcentajes de

reembolsos divididos por tipo de procedimientos.

Plus y especial. Para estos planes los pagos de rembolsos deben ser tramitados
en base a los montos contratados en ARS mundial para esas coberturas. En el
caso de pago de honorarios médicos en procedimientos quirdrgicos se multiplica
la tarifa del procedimiento por 1.9 y esto sera lo que se pagara como honorario.

Para procedimientos ambulatorios se cubrira un 80%. Estos procedimientos se
refieren a consultas, estudios, procedimientos hechos en consulta,
procedimientos que no requieren hospitalizacion, consultas odontolégicas,

procedimientos odontolégicos que no requieran hospitalizacion.

Platino y Gold. Para estos planes se cubrira el porcentaje total de lo pagado por
el afiliado al prestador de servicios de salud, esto abarca procedimientos

ambulatorios y hospitalizacion.
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CAPITULO IlI.

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el transcurso de la investigacién se notaron oportunidades de mejoras en el
proceso de reembolsos y como el principal objetivo de esta investigacion es
proponer un sistema de mejoras en el proceso de reembolso, para poder saber
detalladamente las oportunidades de mejoras, se utilizaron las encuestas a los

afiliados ya que estas recogen las percepciones de los clientes.

3.1 Tipo de encuesta

El tipo de encuesta que se utilizara es tipo aleatoria para que de esta manera se
puedan lograr los objetivos de la investigacion. Se entiende que la encuesta es
una técnica muy efectiva ya que recoge las percepciones de los clientes. Se
utilizara el método servqual debido a que el mismo proporciona dimensiones
mediante las cuales se mide la satisfaccion del cliente con los servicios de

reembolsos, la encuesta se realizara presencialmente con el encuestado.

3.2 Muestra

La muestra de esta investigacion estuvo formada por un total de 79 afiliados con
de diferentes géneros. Con esta muestra se pudo identificar las percepciones y
deseos de los afiliados y mediante esto se formularon posibles soluciones a las

diferentes oportunidades de mejoras.
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3.2.1 Tamafno de muestra
A continuacion se presenta el tamafio de la muestra, de un universo de 100
afiliados se tomaron 79 como muestra para hacer la encuesta. En base a la

muestra se obtiene un margen de error méximo de 5.1%.

__ ZP@®W)
N(eD + @)(P)(Q)

B 1.96%(0.5)(0.5)100
~ (100 — 1)0.052 + 1.962(0.5)(0.5)

n

_ 3.84 (25)
~(99)0.0025 + 1.962(0.25)

n

_ 96
"~ 0.2475 + 0.9604

n

9%
" =12079

n =7947

3.2.2 Tipo de muestra
Para la presente investigacion se va a utilizar el muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple, debido a que todos los sujetos tendran las mismas

probabilidades de ser seleccionados para realizarle la dicha encuesta.

3.3 Presentaciéon de resultados

A continuacidon se presentan los resultados cuantitativos y cualitativos , los

mismos fueron extraidos de la encuesta realizada a los afiliados.
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3.3.1 Resultados Cuantitativos
Se detalla en cada pregunta las frecuencias y los porcientos obtenidos en base

al total de encuestados y un grafico con los resultados obtenidos.

Tabla No.1

Género del encuestado

Género Frecuencias | Porciento %
A. Masculino 33 42%
B. Femenino 46 58%
Total 79 100%

Figura No 1. Gréfico de género del encuestado.

Género del encuestado

M Frecuencias H Porciento %

A. Masculino B. Femenino Total

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Durante la encuesta, un 58% de los encuestados son de género femenino, y un

42% son masculinos.
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Tabla No.2

Instalaciones de ARS Mundial.

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 16 20%
B. Bueno 35 44%
C. Regular 23 29%
D. Mala 3 4%
E. Muy mala 2 3%
Total 79 100%

Figura No 2. Gréfico instalaciones de ARS Mundial.

Instalaciones de ARS Mundial.

H Frecuentas M Porciento %

100

44
35
29

16 20
2 3
L——

A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total

Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Segun el 44% de los afiliados indican que las instalaciones es bueno, un 29%
dijeron que es regular, un 20% expresaron que es muy bueno, y sin embargo un

4% dijo que es mala y un 3% dijo que es muy mala.
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Buena presencia de los empleados de ARS Mundial

Tabla No.3

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 19 24%
B. Bueno 24 30%
C. Regular 31 39%
D. Mala 4 5%
E. Muy mala 1 1%
Total 79 100%

Figura No 3. Gréafico buena presencia de los empleados de ARS Mundial

Buena presencia de los empleados de ARS
Mundial

100

19 24

1 1

A
A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

El 39% de las personas respondieron que en cuanto a la buena presencia de los
empleados es regular, el otro 30% dijo que es bueno, un 24% indicaron que

estan muy buenos, y para un 5% es mala, otro 1% coment6 que es muy mala.
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Tabla No.4

Interés al momento del servicio

Frecuencias Porciento %
A. Muy Bueno 15 19%
B. Bueno 31 39%
C. Regular 27 34%
D. Mala 3 4%
E. Muy mala 3 4%
Total 79 100%

Figura No 4. Gréfico interés al momento del servicio.

Interés al momento del servicio

100

A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Entre los encuestados, un 39% nos dijeron que los empleados tienen interés al
momento del servicio, un 34% expresaron que es regular, un 19% indican que

es muy bueno, pero para un 4% es mala y otro 4% dijeron que es muy mala.
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Tabla No.5

Cumplir con los servicios prometidos

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 18 23%
B. Bueno 24 30%
C. Regular 31 39%
D. Mala 4 5%
E. Muy mala 2 3%
Total 79 100%

Figura No 5. Gréfico cumplir con los servicios prometidos.

Cumplir con los servicios prometidos

100

39
24 30 p
18 23
4 > 2 3
———
A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Un 39% de los afiliados expresan que los empleados cumplen con los servicios
prometidos como regular, un 30% indic6 que es bueno, hubo un 23% que
comentaron que son muy buenos, y sin embargo para un 5% es malo y otro 3%

dijeron que es muy malo.
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Tabla No.6

Servicio rapido y eficiente

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 13 16%
B. Bueno 29 37%
C. Regular 25 32%
D. Mala 9 11%
E. Muy mala 3 4%
Total 79 100%

Figura No 6. Grafico servicio rapido y eficiente.

Servicio rapido y eficiente

100

37
13 16 11
9 3 4
F
A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Para un 37% de los encuestados, califican el servicio rapido y eficiente de ARS
Mundial como bueno, el 32% indican que es regular, y un 16% expresan que es

muy bueno, y segun otros 11% dicen que es mala, y para un 4% muy mala.
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Tabla No.7

Dispuestos en ayudar con el servicio

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 17 22%
B. Bueno 19 24%
C. Regular 35 44%
D. Mala 6 8%
E. Muy mala 2 3%
Total 79 100%

Figura No 7. Grafico dispuestos en ayudar con el servicio.

Dispuestos en ayudar con el servicio

100

79

22

17
2 3
P
A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

El 44% respondieron regular sobre la disposicion en ayudar con el servicio, un
24% dice que es bueno, otro 22% dice que es muy bueno, pero para un 8% nos

indicaron que es mala, y un 3% dijo que es muy mala.
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Tabla No.8

Seguridad y confianza con los empleados

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 14 18%
B. Bueno 23 29%
C. Regular 29 37%
D. Mala 8 10%
E. Muy mala 3) 6%
Total 79 100%

Figura No 8. Gréafico seguridad y confianza con los empleados.

Seguridad y confianza con los empleados

100

A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Para el 37% de los encuestados respondieron regular, el 29% expresaron
bueno, un 18% dijeron que es muy bueno en cuanto a su seguridad y confianza
con los empleados de ARS Mundial, pero para un 10% expresaron que es mala,

y otro 6% contestaron que es muy mala.
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Tabla No.9

Conocimientos necesarios para responder las preguntas

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 14 18%
B. Bueno 25 32%
C. Regular 28 35%
D. Mala 7 9%
E. Muy mala 5 6%
Total 79 100%

Figura No 9. Gréfico conocimientos necesarios para responder las

preguntas.

Conocimientos necesarios para responder
las preguntas

100

A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Un 35% indicaron que los conocimientos necesarios para responder a sus
preguntas son regular, hubo un 32% que contestaron bueno, otro 18% dijeron
gue son muy buenos. Sin embargo un 9% dicen que son malos para poder

responder las preguntas y también un 6% respondieron que son muy malos.
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Figura No 10. Gréfico atencién personalizada.

Tabla No.10

Atencion personalizada

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 16 20%
B. Bueno 33 42%
C. Regular 26 33%
D. Mala 2 3%
E. Muy mala 2 3%
Total 79 100%

Atencion personalizada

100

A. Muy
Bueno

B. Bueno

C. Regular

D. Mala

E. Muy
mala

Total

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

El 42% de los afiliados afirman una buena atencién personalizada, un 33%

indicaron que es regular, y para un 20% es muy bueno. Pero un 3% nos

informan que es muy mala, y otro 3% mas, nos dijeron que es mala.
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Tabla No.11

Comprender las necesidades especificas

Frecuencias | Porciento %
A. Muy Bueno 19 24%
B. Bueno 35 44%
C. Regular 16 20%
D. Mala 3 4%
E. Muy mala 6 8%
Total 79 100%

Figura No 11. Gréafico comprender las necesidades especificas.

Comprender las necesidades especificas

M Frecuencias © Porciento %

100

A. Muy B. Bueno C. Regular D. Mala E. Muy Total
Bueno mala

Fuente: Encuesta propio a afiliados de ARS Mundial, 2017.

Entre los encuestados, un 44% indicaron que los empleados comprenden sus
necesidades especificas como bueno, un 24% dijo que es muy bueno, para otro
20% expresaron que es regular. Un 8% de ellos indicaron que es muy mala y no

comprenden sus necesidades, y otro 4% comentan que es malo.
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3.3.2 Resultados Cualitativos

A continuacion se presentan los comentarios encontrados en las encuestas

realizadas a los afiliados.

-Excelente servicio y atencion personalizada.

-Deben mejorar los tiempos de procesamiento del reembolso.

-Aparentemente hay un buen clima laboral y los empleados son muy diligentes.
-Los empleados se ven que manejan la informacion necesaria.

-Cuando vengo a ARS Mundial me siento seguro ya que siempre me dan las
respuestas que ando buscando.

-Me gustan mucho las instalaciones y la sala de espera es confortable.

-Deben mejorar la propuesta de rembolsos ya que hay procedimientos que no
me han sido cubiertos.

-Tienen que buscar una forma virtual de poder hacer reembolsos para no tener
gue venir a la oficina.

-Siento que los empleados se ponen en mi posicion.

-Me gusta mucho el servicio que me dan y los empleados son muy corteses.

3.4 Analisis de resultados de encuesta

A continuacion, se presentan los resultados cuantitativos y cualitativos

relacionados entre si.
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“Excelente servicio y atencion personalizada”

Este comentario se relaciona con la pregunta de si los empleados ofrecen una
atencion personalizada en donde el 42% de los afiliados afirman una buena
atencién personalizada, un 33% indicaron que es regular y para un 20% es muy
bueno, pero un 3% nos informan que es muy mala, y otro 3% mas, nos dijeron

gue es mala.

“Deben mejorar los tiempos de procesamiento del reembolso”

Se refiere a la pregunta de si los empleados de ARS Mundial ofrecen un servicio
rapido y eficiente en donde un 37% de los encuestados califican como bueno, el
32% indican que es regular, y un 16% expresan que es muy bueno, y segun
otros 11% dicen que es mala, y para un 4% muy mala. Esta pregunta se
relaciona con la dimensién de capacidad de respuesta en la que se mide la
capacidad que tenga el empleado al momento de dar el servicio tanto en

atencion personalizada como en el tiempo.

“Aparentemente hay un buen clima laboral y los empleados son muy diligentes”

Se relaciona con la pregunta de que si se siente seguro y confiado con el
comportamiento de los empleados de ARS Mundial en donde el 37% de los
encuestados respondieron regular, el 29% expresaron bueno, un 18% dijeron
que es muy bueno, pero para un 10% expresaron que es mala, y otro 6%
contestaron que es muy mala. Este acapite pertenece a la dimension de

seguridad.
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“Los empleados se ven que manejan la informacién necesaria”

Tiene que ver con la pregunta de si los empleados de ARS Mundial poseen los
conocimientos necesarios para responder las preguntas, la misma pertenece a
la dimension seguridad con un 35% nos indicaron que son regular, hubo un 32%
gue contestaron bueno, otro 18% dijeron que son muy buenos. Sin embargo, un
9% dicen que son malos para poder responder las preguntas y también un 6%

respondieron que son muy malos.

“Cuando vengo a ARS Mundial me siento sequro ya que siempre me dan las

respuestas que ando buscando”

Se relaciona con la pregunta de si los empleados de ARS Mundial comprenden
las necesidades especificas de cada cliente. Obtuvo un 44% que indicaron que
los empleados comprenden sus necesidades especificas como bueno, un 24%

dijo que es muy bueno, para otro 20% expresaron que es regular.

Un 8% de ellos indicaron que es muy mala y no comprenden sus necesidades, y
otro 4% comentan que es malo. Esta pregunta es de la dimension de empatia
en la cual se mide la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a

los clientes.

“Me qustan mucho las instalaciones y la sala de espera es confortable”

Tiene que ver con la pregunta de la calificacion de las instalaciones de ARS
Mundial la cual obtuvo una puntacién de 44% que indican que las instalaciones

son buenas, un 29% dijeron que es regular, un 20% expresaron que es muy
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bueno, y sin embargo un 4% dijo que es mala y un 3% dijo que es muy mala. Es

de la dimension de tangibles.

“Deben mejorar la propuesta de rembolsos ya que hay procedimientos que no

me han sido cubiertos”

Se relaciona con la pregunta de si ARS Mundial lleva a cabo sus servicios en el
momento que promete que va a hacerlo, la misma obtuvo un 39% de los
afiliados expresan que los empleados cumplen con los servicios prometidos
como regular, un 30% indic6é que es bueno, hubo un 23% que comentaron que
son muy buenos, y sin embargo para un 5% es malo y otro 3% dijeron que es

muy malo. Pertenece a la dimension de fiabilidad.

Luego del andlisis de cada uno de los comentarios mencionados anteriormente,
se identifican varias oportunidades de mejoras como es el tiempo de
procesamiento de los reembolso, lo cual manifiesta que se debe buscar la forma
de mejorar esos tiempos de manera que los afiliados obtengan sus reembolsos

de forma eficiente y eficaz.

También el desconocimiento de los afiliados de los procedimientos cubiertos en
el servicio de reembolsos, estos datos demuestran que la mayoria de los
afiliados no tienen el conocimiento de cuales son los conocimientos que aplican

para reembolso.
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3.5 Propuesta plan de mejoras

Se hacen las siguientes recomendaciones como propuesta de plan de mejora
para la aseguradora para poder mejorar la calidad de los servicios de

reembolsos:

-Utilizacion de la tecnologia para los procesos de reembolsos: darle la opcion al
afiliado de poder hacer el envio de documentos necesarios via la pagina web
para que el pago se procese ya sea por transferencia bancaria o cheque.
Actualmente los pagos se pueden hacer via transferencia o cheque pero los
documentos tienen que ser llevados fisicamente a la oficina principal. Al darle la
opcion al afiliado de subir los documentos de manera virtual, se evitan demoras

y viajes innecesarios.

-Capacitacion a los afiliados para la utilizacion de la aplicacion o pagina web:
Tener una persona en la oficina principal especificamente en el area de servicio
al cliente que se encargue de orientar a los afiliados que van a reembolsar para
gue lo hagan via la aplicaciéon o la pagina web. Para esto se necesita tener un
stand con un iPad en el cual se pueda ensefar al afiliado los pasos necesarios

para hacer el proceso de reembolso virtualmente.

-Chat en linea. La pagina web debe tener un chat en linea en donde los afiliados
puedan hacer las preguntas concernientes a los reembolsos acerca de

coberturas, instrucciones, porcentajes de coberturas, montos, etc.
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Con esta solucién se puede orientar al afiliado de forma virtual y esto trae
comodidad para el mismo ya que no tiene que ir a la oficina principal a solicitar
las informaciones si no que desde el sitio que se encuentre en el momento,

puede hacer las consultas via virtual.

-Creacion de catéalogo de coberturas. Este catalogo contendria todo lo que se
cubre en relacion a reembolsos y estaria dividido por los planes: y en cada plan
se especificaria los procedimientos cubiertos con los porcentajes
correspondientes. Con este catalogo se persigue que el afiliado tenga la
informacion a mano de que le cubre y que no y las politicas que tiene ARS
Mundial para el proceso de reembolsos. EI mismo debe estar subido en la

pagina web y también estar de manera fisica en la oficina principal.

3.6 Planes de accion

A continuacién se presentan varios planes de accién para poder desarrollar
soluciones a las oportunidades de mejoras encontradas. En el mismo se detalla
la accion a tomar junto con los responsables y el tiempo necesario para

implementacion de la misma.
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Accion 1

Utilizacibn de la | Darle la opcién al afiliado de poder | Responsable: Depto. De

tecnologia para los | hacer el envio de documentos | tecnologia.

procesos de | necesarios via la pagina web, para | Tiempo: 2 semanas para

reembolsos gue el pago se procese ya sea por | preparar Yy actualizar el

transferencia bancaria o cheque. sistema de envios de

documentos en la péagina
web.

Accion 2

Capacitar a los | Tener una persona en la oficina | Responsable: Depto. de

afiliados para la | principal especificamente en el | Servicio al cliente

utilizacion de la | area de servicio al cliente que se | Tiempo: 2 meses de

aplicacion o pégina | encargue de orientar a los afiliados | capacitacion a todos los

web

gue van a reembolsar para que lo
hagan via la aplicacion o la pagina
web.

afiliados, para adaptarse a
este proceso. Una sola
persona es requerido para
capacitar a los afiliados.

Accioén 3

Chat en linea

Dicha aplicacion también se
integra a la pagina web, para

facilitar el acceso directo del
afiliado sin tener que hacer
llamadas telefénicas y esperar

para ser contestado.

Responsable: Depto. de
Servicio al cliente y Depto.
de Tecnologia.

Se debe parametrizar el
chat en linea en la pagina
de internet.

El horario de servicios sera
de lunes a viernes, de 9
AM-6PM. Contara con 2
personas para asistir al
afiliado.

Accioén 4

Creacion de catalogo
de coberturas.

Con este catalogo se persigue que
el afiliado tenga la informacién a
mano de que le cubre y que no y
las politicas que tiene ARS Mundial
para el proceso de reembolsos.

Responsable: Depto. de
autorizaciones médicas vy
Depto. De tecnologia
Tiempo: 3 semanas para
realizar el catalogo de una
forma simple de entender, y
subirlo a la pagina web.
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3.7 Cronograma de implementacion

Actividades

Mayo

Junio

Julio

N° de semanas

N° de semanas

N° de semanas

1 12|34

1,2 3| 4

112 |3 | 4

Utilizacion de la
tecnologia para
los procesos de

reembolsos

Capacitacion a

los afiliados

Creacion de chat

en linea

Creacion de
catalogo de

coberturas
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CONCLUSIONES

Debido a factores como constantes cambios a los que se expone el mercado, la
evolucion que mantienen las empresas y la globalizacion, hoy en dia las
organizaciones se han percatado de la gran importancia de tener clientes
totalmente satisfechos ya que esto se transforma en fidelidad de los mismos y se

logra obtener una buena posicién en el mundo de los negocios.

ARS Mundial brinda uno de los servicios que mas que importante es vital para el
ser humano, la salud. Sin lugar a dudas, el tener clientes satisfechos es muy
importante para cualquier organizacion ya que dependiendo de esto, el éxito de

la empresa sera mucho o poco.

Tomando en cuenta la investigacion realizada segun los resultados de las
encuestas a los afiliados se puede concluir que ARS Mundial tiene un porcentaje
general de satisfaccion muy bueno ya que en las mismas se observa que de
manera general un porciento expreso que se sentia bien o muy bien con relacién

al servicio de reembolso de la aseguradora.

Aunque hubo comentarios y resultados positivos, durante la investigacion se
pudo notar varias oportunidades de mejoras en el servicio de los reembolsos ya

gue se entiende que este pudiera ser mejor.

En este trabajo se presentan varias propuestas de mejoras con la finalidad de

optimizar los reembolsos y que se obtenga como resultado final la satisfaccion
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total de los afiliados. Todo esto se puede lograr a través de la aplicacion de
sistemas de mejoras como la utilizacion de la tecnologia, capacitacion a los

afiliados e informacién detallada a través de un catalogo de coberturas.

En relacion al sector de servicios en que se encuentra la ARS, se entiende que
por el buen porcentaje que tiene de clientes satisfechos es que la misma se
encuentra dentro de las primeras posiciones de las aseguradoras en la
Republica Dominicana. Esta administradora de riesgos de salud es de las pocas
gue tiene una red de mas de 5000 prestadores a nivel nacional y que ofrece una

variedad de planes dirigidos a diferentes sectores del mercado.

En general, los afiliados de ARS Mundial se sienten satisfechos con la
aseguradora como tal, aunque entienden que los servicios de reembolsos
pueden mejorar, los mismos sienten que reciben una atencion personalizada por
parte de los empleados de la administradora. La recepcién de comentarios por
parte de la organizacién es muy buena por lo que esto garantiza a la empresa
una permanencia dentro del sector de seguros del pais y de esta forma podra
continuar siendo la aseguradora mas admirada y de mas preferencia en los

clientes.
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ANEXOS



Anexo |. Encuesta a los clientes de ARS Mundial, para medir la satisfaccién

del servicio de reembolsos.

Encierra en un circulo la respuesta seleccionada. En una escala de 1 a 5: Muy

bueno =5, bueno = 4, regular = 3, mala = 2, muy mala = 1.

w >~

4.

MoO®>»N

moow>»w

Género
Masculino
Femenino

Califique las instalaciones de ARS Mundial.
Muy Bueno

Bueno

Regular

Mala

Muy mala

¢Los empleados de ARS Mundial tienen buena presencia?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Mala

Muy mala

¢Los empleados de ARS Mundial muestran interés al momento que los

atienden?

5.

mooOw2

Muy Bueno
Bueno
Regular
Mala

Muy mala

¢ARS Mundial lleva a cabo sus servicios en el momento que promete

que va a hacerlo?

A.
B.
C.

Muy Bueno
Bueno
Regular



D.
E.

6.

Mala
Muy mala

¢Los empleados de ARS Mundial les ofrece un servicio répido y

eficiente?

o

moow2

mooOw2>»N

Muy Bueno
Bueno
Regular
Mala

Muy mala

¢Los empleados de ARS Mundial siempre estan dispuesto a ayudarle?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Mala

Muy mala

¢Siente seguridad y confianza con el comportamiento de los empleados

de ARS Mundial?

9.

moow2

Muy Bueno
Bueno
Regular
Mala

Muy mala

¢Los empleados de ARS Mundial poseen los conocimientos necesarios

para responder sus preguntas?

mooOw2

Muy Bueno
Bueno
Regular
Mala

Muy mala

10.¢ARS Mundial cuenta con unos empleados que le proporcionan una
atencién personalizada?

A.
B.

Muy Bueno
Bueno



C. Regular
D. Mala
E. Muy mala

11.¢.Los empleados de ARS Mundial comprenden sus necesidades
especificas?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Mala

Muy mala

moow2

12.Cualquier comentario adicional o sugerencia:




