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RESUMEN

Esta investigacion tiene como propdésito disefiar una estrategia de servicio al cliente
para las empresa micro, son empresas vulnerables a sufrir accidentes de trabajo y
enfermedades laborales debido a que no reciben la respectiva asesoria, por
consiguiente se identifico que tipo de informacion reciben las empresas de menos de
diez trabajadores, se realizaron entrevistas con el fin de verificar los temas de
asesoria en prevencion de riesgos laborales que reciben las empresas afiliadas de
parte de las administradoras de riesgos laborales. Los resultados aprobaron la
hipo6tesis donde se clarifico que estas empresas no reciben ninguna asesoria excepto
cuando ocurre un accidente de trabajo grave o fatal. Dentro de las obligaciones de las
ARL segun el sistema de riesgos laborales y teniendo en cuenta la normatividad
vigente, indican claramente unas actividades encaminadas a la promocién y
prevencion, por este motivo se disefio la estrategia de servicio al cliente de las ARL
donde se propuso realizar una llamada de bienvenida, creacion de acceso a la pagina
de la ARL para descargar material de apoyo en gestion preventiva, participacion en
capacitaciones virtuales y presenciales en materia de prevencion de riesgos laborales
y un correo informativo frente al proceso y fases de la implementacion del sistema de
seguridad y salud en el trabajo. La ventaja de llevar a cabo esta estrategia beneficia
a las ARL y las empresas micro, como resultado evitan multas o sanciones frente a
los entes regulatorios por incumplimiento de la legislacion teniendo en cuenta las

obligaciones de las dos partes.

Palabras claves: ARL, riesgos laborales, prevencién, accidentes de trabajo,

empresas micro.



ABSTRACT

The purpose of this research is to design a customer service strategy for micro
enterprises. They are vulnerable companies to work accidents and occupational
diseases because they do not receive the respective advice, therefore it was identified
what type of information companies receive less Of ten workers, interviews were
conducted in order to verify the issues of advice on prevention of occupational risks
that the affiliated companies receive from the managers of labor risks. The results
approved the hypothesis where it was clarified that these companies do not receive
any advice except when a serious or fatal work accident occurs. Within the obligations
of the ARL according to the system of occupational risks and taking into account the
current regulations, clearly indicate activities aimed at promotion and prevention, for
this reason was designed the customer service strategy of the ARL where it was
proposed to carry out A welcome call, creation of access to the ARL page to download
support material in preventive management, participation in virtual training and face-
to-face in the field of prevention of occupational hazards and an informational mail in
front of the process and phases of the implementation of the system Safety and health
at work. The advantage of carrying out this strategy benefits ARLs and micro
enterprises, as a result avoiding fines or penalties against regulatory bodies for non-
compliance with the legislation taking into account the obligations of the two parties.

Key word: ARL, occupational risks, prevention, work accidents, micro enterprises.



INTRODUCCION

Las administradoras de Riesgos Laborales ARL hacen parte del Sistema General de
Riesgos Laborales. Estas entidades tienen la funcién de brindar cobertura a los
trabajadores para prevenir, proteger y atender casos de accidentes de trabajo y
enfermedades de origen laboral.

Se debe aclarar la importancia de brindar a las empresas actividades de
prevencion de Riesgos laborales sin discriminar si es grande o pequefa la
organizacion, de igual manera no importa su actividad econémica. Es derecho de
todas las personas trabajar en un ambiente de trabajo controlado con el propésito de
prevenir la apariciéon de un accidente y/o enfermedad que impacten negativamente la
calidad de vida tanto del trabajador como la de su familia. Adicional a ello se obtendra
ventajas de tipo econdmico, productividad, calidad y competitividad pero el objetivo
fundamental es la proteccion del individuo [1].

De acuerdo a la normatividad Colombiana vigente Ley 1562 [2]. Del total de la
cotizacion las actividades minimas de promocion y prevencion en el Sistema General
de Riesgos Laborales por parte de las Entidades Administradoras de Riesgos
Laborales seran: programas, campafias y acciones de educacion y prevencion
dirigidas a garantizar que sus empresas afiliadas conozcan, cumplan las normas y
reglamentos técnicos en salud ocupacional, expedidos por el Ministerio de Trabajo.
Capacitacion a los vigias ocupacionales y brigadas de emergencia, fomento de estilos
de trabajo y de vida saludable e investigacion de los accidentes de trabajo y
enfermedades laborales que presenten los trabajadores de sus empresas afiliadas.

De la misma forma existen otras obligaciones de las administradoras de riesgos
laborales (ARL). Mencionadas Decreto numero 1072 [3]. Donde capacitaran al
Comité Paritario o Vigia de Seguridad y Salud en el Trabajo en los aspectos relativos
al sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo y prestardn asesoria y
asistencia técnica a sus empresas y trabajadores afiliados.

Por ultimo en materia de legislacion Resolucién 1111 [4]. Las Administradoras
de Riesgos Laborales deberan brindar a las empresas de diez o menos trabajadores
asesoria, asistencia y acompafamiento técnico para la implementacion del sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo, que incluya como minimo las siguientes

actividades: capacitacion para realizar la evaluacion inicial, formulacién de la politica



y elaboracion del plan anual de trabajo, matriz legal, identificacion de peligros,
evaluacion y valoracion de los riesgos segun la actividad econdémica, definicion de
prioridades de intervencion, formulacién de medidas de control y de proteccion,
prevencion, preparacion y respuesta ante emergencias, investigacion de accidentes,
incidentes, enfermedades laborales, medicion y evaluacién de la gestion, dar
instrucciones o recomendaciones al plan de mejora conforme a la evaluacion de los
estandares minimos.

A raiz de la falta de informacion la gran mayoria de los accidentes graves y
fatales de origen laboral son provenientes de las empresas micro, pues en efecto este
tipo de empresas no han recibido ninguna asesoria en temas de prevencion riesgos
laborales y las hace mas vulnerables.

Por lo anterior es claro que las compafias aseguradoras de riesgos laborales
Colombianas deben involucrarse y establecer caracteristicas de servicio que permitan
marcar ventajas competitivas, bien sea con elementos de liderazgo o con productos
diferenciadores que ofrezcan a los clientes la oportunidad de elegir que asegurar,
como asegurarlo y con el respaldo de que al momento de presentarse un siniestro y
un acompafamiento en temas de prevencion [5].

Segun Serna [6]. Refiere que el servicio al cliente, son un conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,
las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definicién se deduce
gue el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de cualquier
empresa.

El Servicio al cliente visto desde sus diversos aspectos representa para todos
sectores econdmicos un compromiso de todas las empresas en direccion a sus
clientes, en este caso as ARL son un sector de servicios que de acuerdo a sus
obligaciones deben prestar el servicio de asesoria en riesgos laborales incluyendo a
las empresas micro.

La investigacion planteo como objetivo general disefiar una estrategia de
servicio al cliente de las ARL para las empresas micro en temas de prevencion de
riesgos laborales con base a la normatividad vigente. Determinando los requisitos
legales aplicables en Colombia que existen en temas de prevencion y promocion para
las empresas afiliadas a las ARL.

De del mismo modo, se identificaron las técnicas de servicio al cliente

implementadas por las diferentes compafiias ARL a las empresas micro. Por



consiguiente es importante este estudio a nivel académico donde se analizaron las
falencias del servicio al cliente y posteriormente el disefio de la estrategia de servicio
al cliente de las ARL para las empresas micro en temas de prevencion de riesgos
laborales. Asi mismo impactaria a la sociedad en donde existen muchas empresas
con la misma problematica y finalmente a nivel personal es gratificante participar en
la resolucion de estas problematicas.

De acuerdo a lo anterior se formula la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Existen falencias en el servicio al cliente de las ARL en temas de prevencion de
riesgos laborales hacia las empresas micro que, ameriten el disefio de una estrategia

para mejorar el servicio al cliente?

1. MATERIALES Y METODOS

El enfoque de la investigacion es cualitativo con el propdésito de verificar el tipo de
informacion que reciben las empresas micro en tema de prevencion de riesgos
laborales. La técnica utilizada fue la entrevista que se les realizo a las empresas y la
recoleccion de datos de tipo descriptivo del incumplimiento normativo y la falta de
servicio al cliente de parte de las ARL con sus empresas de menos de diez
trabajadores afiliadas.

Las herramientas que se implementaron para disefiar las estrategias de
servicio al cliente en prevencion de riesgos laborales de las ARL:

Se realiz6 un compendio de la normatividad vigente del sistema general de
riesgos laborales en Colombia [7].

Se obtendra informacion suficiente que permita evidenciar las oportunidades
de mejora en la asesoria o0 servicio por parte de la ARL actual, teniendo en cuenta
gue por ley las tarifas son iguales entre proveedores. [8].

La poblacién que se eligio en la investigacion son las empresas con menos de
diez trabajadores ubicadas en el sector de San Cristébal sur y que aportan al sistema
de riesgos laborales, se selecciond un muestreo aleatorio de 50 empresas de
diferentes actividades economicas.

El proceso de la investigacion se llevé a cabo en las siguientes fases: Fase I.
Disefio de las preguntas de la entrevista como herramienta para identificar qué tipo
de informacion en prevencién de riesgos laborales reciben las empresas micro, con

la finalidad de dar argumento al estudio. Fase Il. Aplicacion de la entrevista a las



empresas seleccionadas utilizando dos modalidades entrevista telefénica o
presencial. Fase Ill. Discusion de resultados y elaboracion de la estrategia de servicio
al cliente de las ARL para las empresas micro en temas de prevencion de riesgos
laborales.

2. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados de las entrevistas de las empresas de menos de diez trabajadores,
gue participaron en la investigacion aprobaron la hipétesis donde se clarifico que
estas empresas no reciben ninguna asesoria excepto cuando ocurre un accidente de
trabajo grave o fatal.

El grafico 1, indica si las empresas micro reciben la respectiva asesoria en

prevencion de riesgos laborales.

4%

16%

B Nunca han recibido asesoria en
riesgos laborales

Han recibido asesoria en caso de
AT grave

B Han recibido asesoria en caso de
siniestro fatal

Grafico 1. Empresas micro que reciben asesoria en riesgos laborales
Fuente: Elaboracion propia, 2017

En el grafico 1, se muestra los resultados donde predomina la falta de atencién
a la empresa micro. Estas empresas solo reciben asesorias de prevencion en riesgos
laborales, cuando colocan un derecho de peticion ante las ARL, o después de que
ocurre un evento, posterior a ello las ARL les hacen unos seguimientos continuos y

las incluyen en programas de capacitacion.

Relacionando estudios anteriores se puede comparar que los hallazgos

demuestran que a mayor cotizacién, mayor atencién por parte de la administradora




de riesgos profesionales, y viceversa. Se puede ver claramente que las empresas con
menor cotizacion son las que menos desarrollan las actividades basicas de
prevencion [9].

En consecuencia a ello las empresas micro, son potencialmente vulnerables a
sufrir accidentes de trabajo y enfermedades laborales debido a que no reciben la

respectiva asesoria en promocién y prevencion

2. CONCLUSIONES

Se descubrié la necesidad prioritaria de las empresas micro, que no cuenta con
ningun tipo de informacién frente a los temas de prevencion y asesorias en riesgos
laborales, donde Unicamente han visto las prestaciones asistenciales cuando ya
ocurre un accidente de trabajo y enfermedad laboral pero no reciben los servicios de
promocion y prevencion.

Se logro disefiar la propuesta de la estrategia de servicio al cliente de las ARL
para las empresas micro en temas de prevencion de riesgos laborales con base a la
normatividad vigente. Como posible solucion se propone disefiar una estrategia de
servicio al cliente las ARL en temas de prevencion de riesgos laborales. Que
contenga lo siguiente una vez la empresa afiliada a ARL se les contactara
telefébnicamente para realizarles una llamada de bienvenida, se les enviara un
instructivo para acceso a la pagina o portal de la ARL con el propdésito de ingresar a
la plataforma y descargar material de apoyo como cartillas, formatos, procedimientos
entre otros en temas de seguridad y salud en el trabajo, el cronograma donde estan
todas las capacitaciones virtuales y presenciales en temas de prevencion de riesgos

laborales.

Luego se les enviara un correo informando lo siguiente: La implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, SG-SST se debe realizar
de acuerdo al Decreto 1072 del 2015 [3]. Capitulo 6 Articul6 2.2.4.6.1 hasta el
2.2.4.37, en el cual se dictan las disposiciones para dicha implementacion. Mediante
Resolucion 1111 del 2017 [4]., se definen los estandares minimos Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y contratantes por el cual se
establece el perfil del responsable del disefio y ejecucion del Sistema de Gestion de

Seguridad y Salud en el Trabajo, para las Empresas de menos de diez trabajadores



conforme a la clase de riesgo y las fases de adecuacién y transicion para la
implementacion del Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo durante

este periodo, es:

FASES DE ADECUACION Y TRANSICION DEL SISTEMA DE GESTION

Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO CON ESTANDARES MINIMOS

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
Formular
Plan Anuel
2019
1, Autoevaluacion
2. Plan de Mejora 1, Aufoevaluacion
3, Diseriar y formular plan onual 2018 2. Plan de Mejora
‘ | e

De junio @ agosto De septiembre o diciembre De enero o diciembre De enero o morzo De obril 2019 7
2017 217 218 2019 en odelante

Gréafico 2. Fases de adecuacién y transicién del SG-SST con estandares minimos
Fuente: Resolucién 1111 del 27 de Marzo de 2017

Adicional al correo informativo se enviara la GUIA IMPLEMENTACION SG —
SST PARA MIPYMES [10].Esta guia de implementacion le permite a los empleadores
o contratantes (Responsables de la implementacién del SG — SST) desarrollar un
proceso légico y por etapas (Ciclo PVHA planificar, hacer, verificar y actuar) basado
en la mejora continua de tal que se logre la aplicacion de las medidas prevencion y
control eficaz de los peligros y riesgos en el lugar de trabajo, reduciendo al minimo
los incidentes, accidentes y enfermedades laborales que se puedan presentar en las

empresas.

La implementacion de la propuesta de la estrategia de servicio al cliente de las

ARL para las empresas micro en temas de prevencion de riesgos laborales favorece



a las dos partes tanto las empresas micro porque reciben la asesoria pertinente en
prevencion de riesgos laborales y las ARL porque estan dando cumplimiento al sus
obligaciones segun la normatividad vigente y evitan multas o sanciones en dado caso

de algun requerimiento del ministerio de trabajo.
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