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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo por objetivo proponer mejoras en la
satisfaccion del cliente para una agencia de seguros en Santo Domingo.

Santo Domingo de los Tséachilas es una de las provincias con mayor
impacto en el area comercial, siendo el punto estratégico para las empresas
de intangibles como son las aseguradoras, a pesar de que aun la cultura
ecuatoriana no tiene como prioridad el asegurar su patrimonio, a raiz de lo
sucedido el 16 de abril de 2016, los ecuatorianos hemos tenido mas
conciencia de cuan incierto puede ser una desgracia.

La agencia aseguradora que investigaremos se ha vistio afectada por que
no tiene retorno de sus clientes, una vez que pasan por el departamento de
indemnizacion, lo que implica considerar que el cliente es la razon de ser de
toda empresa y por consiguiente requiere de una mejor atencion y servicio,
gue garantice la confianza de la empresa, para cualquier necesidad futura.

Este trabajo tuvo un alcance exploratorio-descriptivo, con modalidad de
campo y documental, con la aplicacibn de métodos de investigacion
inductivo, deductivo, analitico y sintético, instrumentos de investigacion como
observacion directa, analisis de documentos y encuesta.

Entre las principales estrategias de mejoramiento propuestas se resalta la
induccion de politicas de internas enfocadas a la agilizacion de la emision
del servicio en el &rea de indemnizaciones.

Incluir sistemas tecnolégicos de medicion de satisfaccion del usuario,
Impulsar capacitaciones para el personal que contribuyan a afianzar las
relaciones con los clientes. Implementar una APP para seguimiento
individual de tramites de indemnizaciones. Adecuar un area de espera bajo
las condiciones necesarias para garantizar la comodidad del cliente.



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.1. PROBLEMA A INVESTIGAR

Con base a un analisis observacional referencial se ha podido visualizar un
alto nivel de insatisfaccién por parte de los clientes que son atendidos en el
area de indemnizaciones de una Agencia de Seguros ubicada en Santo
Domingo. Esta situacion puede repercutir directamente en una disminucion
de ventas de prestaciones de la empresa aseguradora.

1.1.2. OBJETO DEL ESTUDIO TEORICO

Haciendo referencia a la fundamentacion tedrica se pretende abordar los
compendios referentes al modelo de evaluacion de servicio al cliente
SERVPERF y ademas enfatizar los lineamientos esenciales del marketing de
servicios requerido para el disefio de estrategias.

1.1.3. OBJETO DEL ESTUDIO PRACTICO

La investigacion se efectuara en forma directa a los clientes que han sido
atendidos en el area de indemnizaciones de la Agencia de Seguros de Santo
Domingo, con la finalidad de efectuar una medicidn técnica de su nivel de
satisfaccion en la atencion recibida.

1.1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas aseguradoras en el Ecuador han denotado una tendencia
creciente y sostenible en los ultimos 15 afios.

Segun Gonzalez, Brito, Carrasco (2016) consideran que el indice de
penetracién del mercado asegurador ecuatoriano alcanzé el 1,65% en 2015,
mostrando una tendencia creciente entre 2005 y 2013 y estable durante
2014-2015, pero en general por debajo de la dinamica observada en
promedio por los mercados de América Latina. El indice de profundizacion,
por su parte, se ubico en 17,7%, con una tendencia creciente pero también
por debajo de los niveles promedio de la region. (p. 46)

En la actualidad Segun la Superintendencia de Compaiiias, Valores y
Seguros existen 36 aseguradoras registradas y que por consiguiente



cumplen con los requerimientos necesarios para su funcionamiento. No
obstante es importante destacar que la cultura de proteccion en el pais
todavia no alcanza su solidez a comparacion de otros paises de la region.

En la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas se encuentran
diversas empresas aseguradoras de mayor captacion de clientes, entre las
que destacan: Liberty, Latina de Seguros, Alianza S.A, Aseguradora del Sur,
Equinoccial, Zurich. A pesar de mantenerse en el mercado con un alto nivel
de credibilidad el punto de infeccibn siempre ha sido el factor de
indemnizaciones, puesto que en este tramo se genera la condicion de
interrelacion directa con el cliente su nivel de satisfaccion.

Desde este contexto es importante enfocarse en el area de
indemnizaciones de una Agencia de Seguros ubicada en la Ciudad de Santo
Domingo, la misma que con base a un diagnostico observacional basico
evidencia diversos inconvenientes con respecto a la satisfaccion de sus
clientes en general. Entre los cuales se destacan lo siguientes:

Los ejecutivos de indemnizacion generalmente no cumplen con los pasos
establecidos por la empresa, esto implica una desorganizacion interna la
misma que afecta el servicio hacia el cliente y por consiguiente incide en su
bajo nivel de satisfaccion.

No se estandarizan todos los servicios prestados en el area de
indemnizaciones, esta situacion incide directamente en diversas demoras en
los tiempos de atencién de requerimientos de los clientes.

No hay pardmetros de medicion o indices de satisfaccion en el area de
indemnizaciones de la empresa, lo que significa que no se dispone de
indicadores fundamentales que permitan obtener un panorama estratégico
claro sobre la perspectiva del cliente, generando como consecuencia una
limitacion desde una perspectiva de mejoramiento continuo y competitividad.

No se realiza seguimiento y una retroalimentacion de los problemas que
se presentan en el area de indemnizaciones, En efecto se entorpece la
prestacion del servicio, siendo el principal perjudicado el cliente.

En consecuencia y desde un contexto general de no aplicarse estrategias
para el mejoramiento de la satisfaccion del cliente la tasa de renovaciones
por usuario determinara una tendencia decreciente a partir de la ocurrencia
de un siniestro, lo que repercute en una pérdida paulatina de asegurados y
por consiguiente incide en la rentabilidad de la empresa.



En base a lo expuesto es necesario aplicar estrategias para mejorar la
satisfaccion del cliente de la agencia aseguradora en mencion, con el
proposito de fortalecer la fidelidad del wusuario, lograr un mayor
posicionamiento en el mercado mediante la captacion y permanencia de los
asegurados, garantizando de tal manera la sostenibilidad financiera de la
empresa.

1.1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué estrategias aplicar para mejorar la satisfaccion del cliente en el area
de indemnizaciones de la Agencia de Seguros en Santo Domingo?

1.1.6. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (Cuales son los fundamentos tedricos asociados a evaluar la satisfaccion
del cliente acerca del servicio prestado en el area de indemnizaciéon?

e Qué metodologia se debe aplicar para efectuar un proceso eficiente de
recoleccion de informacién en torno a la satisfaccion del cliente en el area
de indemnizacion?

e ¢ Cual es la percepcién actual del cliente con respecto al servicio recibido
en el area de indemnizaciones?

e ¢;Mediante qué procedimiento implementar las estrategias de marketing
de servicios que contribuyan a mejorar la satisfaccion del cliente en el
area de indemnizaciones?

1.1.7. OBJETIVO GENERAL

Disefar estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en el area de
indemnizaciones de la Agencia de Seguros en Santo Domingo.

1.1.8. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer los fundamentos tedricos asociados a evaluar la satisfaccion
del cliente acerca del servicio prestado en el area de indemnizacion.

e Describir la metodologia para efectuar un proceso eficiente de
recoleccion de informacién en torno a la satisfaccion del cliente en el area
de indemnizacion



e Analizar la percepcion actual del cliente con respecto al servicio recibido
en el area de indemnizaciones.

e Proponer estrategias de marketing de servicios y su Operacionalizacion,
que contribuyan a mejorar la satisfaccion del cliente en el area de
indemnizaciones.

1.1.9. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se justifica debido a que es
desarrollado con el propédsito fundamental de contribuir a la inducciéon de una
herramienta estratégica que ayude a fortalecer el nivel de satisfaccion del
cliente en el area de indemnizaciones de la Agencia de Seguros ubicada en
Santo Domingo.

Hablar de satisfaccion al cliente abarca una serie de lineamientos y
componentes estratégicos indispensables para mantener la sostenibilidad de
las empresas en la actualidad. Por cuanto la implementacion de mecanismos
de mejoramiento de la atencién al usuario es preponderante.

e Impacto tedrico

La investigacion se justifica desde una perspectiva teorica, por cuanto se
requiere del andlisis y estudio de los diversos modelos de evaluacion de
satisfaccion como aspectos relevantes para el sustento de la indagacion. El
esquema SERVPERF propuesto por los autores Cronin y Taylor. De igual
manera se recalca que el enfoque es estructurado con base a los
parametros del marketing de servicios.

e Implicancia Practica.

La investigacion pretende adoptar medidas estratégicas emergentes
disefiadas con el propdsito de mejorar la satisfaccion del cliente en el area
de indemnizaciones, estipulando los mecanismos secuenciales para su
implementacion practica en la empresa.

e Justificacion Metodoldgica.

La investigacion no experimental de tipo transversal sera el lineamiento
metodoldgico fundamental para el trabajo pertinente, por cuanto se requiere
de la descripcion de datos observados y recopilados, apoyado mediante la
implementacion de métodos y modelos matematicos.



El trabajo de investigacion se justifica como una herramienta metodoldgica,
debido a que su desarrollo y propuesta servird como base referencial para la
elaboracion de otros estudios similares o en efecto para la aplicacion de
estrategias en otras empresas de Seguros.

1.2. MARCO REFERENCIAL
1.2.1. MARCO TEORICO
1.2.1.1. El servicio.

Segun Betancourt, Y. y Mayo, J. (2010) considera que el término servicio
proviene del latin servitium y define a la accion y efecto de servir. También
permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad
social y que no consiste en la produccion de bienes materiales” (p. 6).

De igual manera Fontalvo, T. y Vergaram J. (2010) lo precisan como: la
generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes. (p.
23)

a) Caracteristicas de los servicios

Lovelock, Christopher y Wirtz, Jochen (2009), mencionan las
caracteristicas que diferencian a los servicios de los productos, a
continuacion se puede observar el detalle de sus principales implicaciones:

e Intangibilidad.- Los servicios no pueden almacenarse, patentar, y la
fijacion de precios es mas complicada.

e Heterogeneidad.- La produccidon de servicios depende de coémo
interactien entre comprados y proveedor, por cuanto a calidad puede
verse afectada por factores no controlados por los proveedores del
servicio.

e Inseparabilidad.- El servicio generalmente se produce y consume
simultaneamente

e Caracter perecedero.- Los servicios no se pueden devolver ni revender.

Fontalvo, T. y Vergaram J. (2010) menciona las siguientes caracteristicas
y propiedades de los servicios:

e Los servicios son intangibles.

e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

e En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el
cliente.



e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar
la prestacidon de éste con bastante anterioridad.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.

e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e EXxiste una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la
prestacion del servicio.

e Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado
o interviene con un bien tangible.

e La prestacién no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata de
un cliente.

1.2.1.2. Laempresade seguros

Segun la Ley de Seguros y Reaseguros del Ecuador (2014) Son
Empresas que realicen operaciones de seguros las compafiias an6nimas
constituidas en el territorio nacional y las sucursales de empresas
extranjeras, establecidas en el pais, en concordancia con lo dispuesto en la
presente ley y cuyo objeto exclusivo es el negocio de asumir directa o
indirectamente o aceptar y ceder riesgos en base a primas.

Segun la (Real academia de la lengua espariola, 2015) La palabra seguro
proviene del latin “Securus” que significa libre y exento de todo peligro, dafio
o riesgo. Pero en el campo de estudio haciendo referencia a la (Legislacion
sobre contrato de seguros, 1963) vigente en el Ecuador donde manifiesta
que: Seguro es un: Contrato por el cual una persona natural o juridica, se
obliga a resarcir pérdidas o dafios que ocurran en las cosas que corren un
riesgo en mar, aire o tierra. (Burgos, Eras, Lalangui, 2013, p. 13)

1.2.1.3. Elcliente

El cliente es el ente fundamental para toda empresa, representa
basicamente el medio de subsistencia de la unidad del negocio. Desde un
fundamento técnico es aquella organizacion o persona que hace uso de los
bienes o servicios ofertados en un mercado determinado.

Para Leon (2014) Asegurarse de que “los clientes son tratados
adecuadamente, de que sus necesidades y sus expectativas han sido
satisfechas, de que se ha afiadido valor al servicio basico y de que cada
cliente recibe un trato personalizado” p. 84.



a) Tipos de clientes

Segun Mufiz (2010) se pueden establecer diferentes tipos de clientes
descritos por nivel de fidelizacion, tal como se muestra a continuacion:

e Opositor. Busca alternativas a nuestro servicio. Descontento. Generador
de publicidad negativa que puede destruir el mejor marketing.

e Mercenario. Entra y sale de nuestro negocio, sin ningin compromiso. Al
menos no habla de nosotros.

e Cautivo. Descontento. Atrapado, no puede cambiar o le resulta caro. Es
un vengativo opositor en potencia.

e Prescriptor. Alto grado de satisfaccion. Fiel. Amigo y prescriptor de la
empresa. Un buen complemento de nuestro marketing.

b) Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente es un término que se utiliza con frecuencia en
marketing. Es una medida de como los productos y servicios suministrados
por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente se define como "el nimero de clientes, o el
porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencias con una
empresa, sus productos, o sus servicios (indices de calificacion) superan los
niveles de satisfaccion establecida.(Farris, Paul W.; Neil T. Bendle; Phillip E.
Pfeifer; David J. Reibstein, 2014).

1.2.1.4. Lacalidad

No hay factor mas importante en los negocios de hoy que la calidad, el
futuro de la empresa depende de la habilidad para ofrecer los bienes y
servicios con altos estandares segun la percepcion de los clientes. La
calidad implica el cumplimiento de los diversos estandares operativos o de
procesos. (Calderon, 2009,p 6).

La calidad es una estrategia competitiva, y la competitividad de una
empresa se manifiesta a su entorno cuando sus productos o servicios finales
se convierten en una inversion para sus clientes: el cliente no deja el
producto o servicio porque tiene valor para él, es decir, tiene aptitud para el
uso. (Galviz, 2011, p. 9)



La gestidon de calidad de una empresa se ve reflejada claramente en la
capacidad de captar la atencién del cliente tanto por la excelencia de sus
servicios como por la prestacién que generara el producto al consumidor, de
tal manera que este decida mantener su fidelidad en forma constante.

a) Importancia de la calidad

Segun el autor (Galviz, 2011, p.14), la calidad es importante desde
diferentes contextos:

e Diferenciaciéon de la Competencia: Implementar estrategias que aseguren
el mejoramiento continuo de la calidad.

e Comunicacion con el cliente o usuario.

e Satisfacer a los clientes: Monitorear y analizar las expectativas y
necesidades del cliente.

e Minimizar los Costos Operativos.

e Aumentar la rentabilidad y sostenibilidad

e Tener empleados Satisfechos

e Innovar: Modificando continuamente los productos y servicios para
satisfacer los nuevos requerimientos de los clientes.

b) La calidad en la atencién al cliente

Parra (2013) Menciona como principios de la atencion al cliente se
establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe.
Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion
en la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el
cliente. P. 4

Segun el autor (Ledn, 2014. p.82) Para lograr la atencién al cliente
satisfactoria se deben establecer 4 lineamientos:

e Tener en cuenta el ambiente de mercado (Cambio de las necesidades,
gustos y actuaciones del cliente)

e Apoyo tecnoldgico.

e Comunicacion adecuada.

e Efectividad y eficiencia.

1.2.1.5. Modelo SERVPERF para evaluacion de satisfaccion
El Servperf, utiliza 22 items de la escala original SERVQUAL, valorando

solo la puntuacion de las percepciones, para medir la percepcién sobre la
calidad del servicio. Es decir, que la percepcion es el Unico factor



determinante para la evaluacion de la calidad de cualquier servicio. (Duque
& Chaparro, 2012, p.168).

El modelo en mencién se estructura de 5 dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, Empatia, Elementos tangibles y seguridad, las
mismas que dan la pauta para la induccion de los items representados en un
cuestionario de diagnéstico.

1.2.1.6. Marketing

Marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la
creacion y el intercambio de productos y de valor con otros grupos e
individuos. En un contexto de negocios mas limitado, marketing implica el
establecimiento de un intercambio redituable de relaciones de alto valor con
los clientes. Por lo tanto, definimos marketing como un proceso mediante el
cual las empresas crean valor para los clientes y establecen relaciones
sélidas con ellos obteniendo a cambio el valor de los clientes. (Kotler, 2008)

Segun Monferrer (2013), existen ideas preconcebidas en torno al
concepto del marketing, las cuales se expresan a continuacion:

e Se piensa que el marketing es sinénimo de conceptos como la publicidad
o la comunicacion y las ventas. Sin embargo, las ventas y la publicidad,
no son mas que dos de las diversas funciones sobre las que trabaja esta
disciplina.

e Se afirma que el marketing crea necesidades artificiales. Son muchas
voces las que piensan que gran parte de sus decisiones de compra se
producen debido a las influencias ejercidas por la propia empresa sobre
ellos y, mas concretamente, por sus responsables de marketing, aun
cuando ellos no tenian ninguna intencidon previa de adquirir tal producto.
Por el contrario, la realidad es que las necesidades no se crean
artificialmente de la nada, sino que existen de forma latente en los
mercados aunque no haya todavia un producto que las cubra y que, de
este modo, las haga manifiestas.

e Se mantiene que el marketing no es de aplicacién para las pequefias
empresas. Sin embargo, el marketing resulta fundamental para todo tipo
de organizacion, cualquiera que sea su tamafio, su enfoque de negocio
(desde los mercados de bienes de consumo a los mercados de bienes
industriales, el sector servicios e, incluso, el ambito no lucrativo) y su
contexto nacional.
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a) Marketing de servicios

Segun Mufiiz (2010) el marketing de servicios debe entenderse como una
ampliacion del concepto tradicional. Este debe, por tanto, reafirmar los
procesos de intercambio entre consumidores y organizaciones con el
objetivo final de satisfacer las demandas y necesidades de los usuarios, pero
en funcion de las caracteristicas especificas del sector.

1.2.2. MARCO CONCEPTUAL

Riesgo: En terminologia de seguros, un riesgo puede ser el sujeto
expuesto a una contingencia objeto de un seguro. (Casares, 2013, p.20)

Metodologia: Entendida como el conjunto de aspectos operativos del
proceso investigativo, y que es la concepcion mas conocida en el ambiente
académico en general. (Bernal, 2010, p. 59)

Estrategia: La esencia del concepto de estrategia es mantener el

equilibrio de la relacion de la empresa con su entorno mediante la ejecuciéon
de acciones y utilizacién racional de los recursos. (Ronda y Guerras 2010).
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CAPITULO 2
METODO

2.1. METODOLOGIA GENERAL
2.1.1. NIVEL DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

La investigacion se estructura con base a un nivel no experimental de tipo
trasversal, debido a la necesidad de recabar informacion en el tiempo presente
y limitarse Unicamente a la descripcidn y andlisis de los resultados como
fundamento para incorporar las estrategias en el ambito de la mercadotecnia.
En este contexto se aplicara los siguientes tipos de investigacion:

o Investigacion Exploratoria

Se aplicara investigacion exploratoria desde el andlisis y argumentacion
de literaturas hasta el desarrollo de la elaboracion del diagnéstico, mediante
una indagacion sistematica sobre la poblacion de estudio, haciendo
referencia a un proceso observacional y de diversos instrumentos de
diagnéstico.

o Investigacion Descriptiva

Se empleara para identificar, denotar y describir los factores que
determinan el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion
recibida en el area de indemnizaciones de la Agencia de Seguros, con el
propasito de obtener indicadores cuantificables que permitan evaluar y tomar
medidas estratégicas correctivas.

2.1.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Se emplearda investigacion de campo, recalcando que el estudio tiene un
enfoque mixto (Cualitativo — Cuantitativo), mediante la cual se podra obtener
informacion directa y en tiempo real sobre la problematica.
2.1.3. METODOS
e Inductivo

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten

de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacién sea de caracter general. (Bernal, 2010)
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Se aplicard debido a la necesidad de toman en consideracion la
percepcion de cada cliente en forma especifica, con el propésito de obtener
una tendencia a nivel general que permita visualizar la situacion actua del
problema estipulado dentro el area de indemnizaciones de la Agencia de
Seguros en mencion.

e Analitico - Sintético

Segun Bernal (2010) el método analitico es un proceso cognoscitivo
consiste en descomponer un objeto de estudio, separado cada una de las
partes del todo, para estudiarlas en forma en forma individual.

Este método se aplicara en el analisis, interpretacion y argumentacion
técnica de los resultados establecidos en el trabajo de investigacion,
estructuracién de los diferentes parafraseo resultado del alcance teodrico
estipulado. De igual manera servirA para concretar las conclusiones y
recomendaciones.

e Estadistico

Se empleard para abordar el desarrollo de las tabulaciones por medio de
preceptos matematicos, asi como también el disefio de graficas que
determinan los factores de tendencia porcentual de los resultados
encontrados.

2.1.4. POBLACION DE ESTUDIO

La poblacién esta constituida por el total de clientes reales que han hecho
uso del servicio del area de indemnizaciones de la Agencia de Seguros y
gue constan en registros de la empresa como entes activos. Con base a lo
expuesto se establece un total de 70 clientes atendidos en el afio 2017 hasta
inicios del 2018.

Es importante recalcar que la poblacién de estudio no supera los 70
elementos de indagacion por cuanto no se requiere del calculo muestral.

2.1.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
° Encuestas

Se aplicard encuestas estructuradas con la finalidad de efectuar una
medicién de la satisfaccion del cliente, con base a la induccion de un

cuestionario técnico focalizado dimensiones SERVPERF. Seguidamente se
detalla el modelo de encuesta a implementar:
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Vizcaino, Vargas y Gaytan, (2017) Establece que el modelo SERVPERF
se estructura de 5 dimensiones esenciales para la mediciébn de la
satisfaccion del servicio de recibido en el area de indemnizaciones de una
agencia de seguros en Santo Domingo:

Dimensiones:

e Respuesta rapida

e Empatia

e Seguridad

e Confianza

e Elementos tangibles

Con base a la induccion de dichos items se procede a la elaboracion de la
encuesta, tal como se visualiza en el Anexo N° 1.

e Fichas de observacion

Se empleara en el caso de ser necesario fichas de observacion para
visualizar la interaccion del cliente con los involucrados en el area de
indemnizaciones de la Agencia de Seguros, asi como también identificar
diversos factores incidentes a nivel de procesos.

2.1.6. PROCESAMIENTO DE DATOS

Para establecer el procesamiento de la informacion se utilizara
herramientas tales como Microsoft Excel y SPSS, para elaborar tablas
estadisticas, graficos, promedios y porcentajes de tendencia. De la misma
forma se hara uso de Microsoft Word en la transcripcion resumida de la
investigacion, la presentacion pertinente se efectuara en PowerPoint.

2.2. METODOLOGIA ESPECIFICA
2.2.1. METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION

El método SERVPERF sera implementado para disefiar una encuesta
técnica que permita determinar la percepcion de la satisfaccion del cliente.

A criterio del investigador y con base al modelo de indagacion, dicha
encuesta constara de 5 dimensiones (SERVPERF) con un total de 4 items
por cada dimension, obteniendo un total de 20 interrogantes o variables de
andlisis. Cada interrogante serd estructurada con base a la escala de
medicion de Likert, denotada a continuacion:
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Tabla 1. Escala de Likert

OPCION SIMBOLOGIA PONDERACION TECNICA
Totalmente en desacuerdo TDS 1
Desacuerdo DS 2
Indeciso I 3
De acuerdo DA 4
Totalmente De acuerdo TDA 5

2.2.2. REALIZACION DEL ESTUDIO

Para realizar el estudio, se realizaron los siguientes pasos:

e Paso 1.- Caracterizacion de los clientes.

e Paso 2.- Analisis del estudio con el modelo SERVEPERF, se estructura
de 5 dimensiones esenciales para la medicién de la satisfaccion del

servicio de recibido.
Dimensiones:

e Respuesta rapida

e Empatia

e Seguridad

e Confianza

¢ Elementos tangibles

e Paso 3.- Analisis del resultado de la encuestas por dimension

Dimensiones:

e Respuesta rapida

e Empatia

e Seguridad

e Confianza

e Elementos tangibles

e Paso 4.- Disefio y planteamiento de estrategias de satisfaccion al cliente

e Paso 5.- Operacionalizacion de estrategias

e Paso 6.- Analisis de presupuestos
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CAPITULO 3
RESULTADOS

3.1. RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS

3.1.1. RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTAS DE MEDICION DE
SATISFACCION AL CLIENTE (SERVPERF)

Paso 1.- Caracterizacion de los clientes
Para caracterizar a los clientes se utilizaron 3 variables:

e Sexo
¢ Nivel educativo
e Estado civil

Se procede a tabular las variable, tal como se visualiza en los Anexo N° 1,
N°2, N°3.

DATOS GENERALES

Tabla 2. Género clientes encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Valido = FEMENINO 17 24,3 24,3 24,3
MASCULINO 53 75,7 75,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Andlisis

Se busca identificar que género es el que mayor participacion tiene en el
mercado por buscar mejores estrategias de acuerdo al target.

Tabla 3. Nivel de instruccion clientes encuestados

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Vélido ANALFABETO 5 7,1 7,1 7,1
PRIMARIA 6 8,6 8,6 15,7
SECUNDARIA 28 40,0 40,0 55,7
ESTUDIOS 31 44,3 443 100,0
SUPERIORES
Total 70 100,0 100,0
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Analisis
Es muy importante conocer el nivel de estudio, ya que estos datos nos
guiaran para tener mayor informacién al momento de querer implementar las

estrategias.

Tabla 4. Estado Civil de clientes encuestados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -~

valido acumulado
Valido  Soltero/ A 22 31,4 31,4 31,4
Casado /A 21 30,0 30,0 61,4
Divorciado / A 10 14,3 14,3 75,7
Viudo / A 2 2,9 2,9 78,6
Union Libre 15 21,4 21,4 100,0

Total 70 100,0 100,0

Andlisis

A criterio del investigador es importante conocer el estado civil, ya que
esto infiere en ocasiones al momento de realizar la toma de deciones de
adquirir o no un servicio o producto.

Paso 2.- Andlisis del estudio con el modelo SERVEPERF, se estructura
de 5 dimensiones esenciales para la medicidon de la satisfaccion del servicio
de recibido:

e Respuesta rapida

e Empatia

e Seguridad

e Confianza

¢ Elementos tangibles

PREGUNTA 1. (Al momento de ingresar a la compafia es direccionado al
area correcta oportunamente?

Tabla 5. Resultado Pregunta 1 (Dimension — Respuesta Rapida)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Valido Desacuerdo 2 2,9 2,9 2,9
Indeciso 6 8,6 8,6 11,4
De acuerdo 30 42,9 42,9 54,3
Totalmente 32 457 45,7 100,0
de acuerdo
Total 70 100,0 100,0
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Figura 1. Resultado Pregunta 1 (Dimensién — Respuesta Rapida)

Analisis:

El 47,5% del total de clientes encuestados consideran estar totalmente de

acuerdo con respecto al direccionamiento oportuno al

solucionar su requerimiento, el 42,9% establecen estar de acuerdo.

momento de

PREGUNTA 2. ¢ El personal de indemnizaciones de la aseguradora agilita

el proceso de emision de reporte?

Tabla 6. Resultado Pregunta 2 (Dimension — Respuesta Rapida)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

Véalido  Totalmente en 7 10,0 10,0 10,0

desacuerdo

Desacuerdo 10 14,3 14,3 24,3

Indeciso 12 17,1 17,1 41,4

De acuerdo 21 30,0 30,0 71,4

Totalmente de 20 28,6 28,6 100,0

acuerdo

Total 70 100,0 100,0
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Figura 2. Resultado Pregunta 2 (Dimension — Respuesta Rapida)
Analisis:

El 30% de clientes establecen estar de acuerdo con la agilizacién de la
emisién de reportes por parte del area de indemnizaciones, Unicamente el
28,6% concuerdan en estar totalmente de acuerdo. Esta tendencia implica
que aproximada un 40% de encuestados tienen alguna insatisfaccion en
dicho proceso.

PREGUNTA 3. ¢(Considera usted que en el area de indemnizaciones de la
aseguradora se fomenta la eficiencia de tiempos para la emision del

servicio?

Tabla 7. Resultado Pregunta 3 (Dimension — Respuesta Rapida)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Totalmente en 8 11,4 11,4 11,4
desacuerdo
Desacuerdo 9 12,9 12,9 24,3
Indeciso 16 22,9 22,9 47,1
De acuerdo 19 27,1 27,1 74,3
Totalmente de acuerdo 18 25,7 25,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 3. Resultado Pregunta 3 (Dimensién — Respuesta Rapida)

Analisis:

El 27,1% de usuarios manifiestan estar de acuerdo con la eficiencia de
tiempos en emision del servicio por parte del area de indemnizaciones, el
25,7% se encuentra totalmente de acuerdo, sin embargo la se visualiza una
tendencia desfavorable de mas del 40% con respecto a los criterios de los
clientes.

PREGUNTA 4. (El personal de indemnizaciones de la aseguradora muestra
preocupacion por atender su requerimiento?

Tabla 8. Resultado Pregunta 4 (Dimensién — Empatia)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 5 7,1 7,1 7,1
desacuerdo
Desacuerdo 11 15,7 15,7 22,9
Indeciso 33 47,1 47,1 70,0
De acuerdo 12 17,1 17,1 87,1
Totalmente de acuerdo 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 4. Resultado Pregunta 4 (Dimension — Empatia)
Andlisis:

El 47,1% del total de clientes encuestados se muestran indecisos con
respecto al nivel de preocupacion que muestran el personal del area de
indemnizaciones para resolver o atender los requerimientos, Unicamente el

17,1% considera estar de acuerdo y satisfecho con la atencion recibida.

PREGUNTA 5. ¢ El personal de indemnizaciones de la aseguradora expresa
amabilidad y consideracion al momento de atenderle?.

Tabla 9. Resultado Pregunta 5 (Dimension — Empatia)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 7 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Desacuerdo 9 12,9 12,9 22,9
Indeciso 30 42,9 42,9 65,7
De acuerdo 13 18,6 18,6 84,3
Totalmente de acuerdo 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 5. Resultado Pregunta 5 (Dimension — Empatia)
Andlisis:

Con base a las encuestas desarrolladas el 42,9% de clientes se muestran
indecisos en relacibn a la amabilidad del personal del area de
indemnizaciones, sin embargo un 18,6% expresa su acuerdo con la manera
en que es tratado, Unicamente un 15,7% opina estar totalmente de acuerdo.

PREGUNTA 6. (/Se siente usted satisfecho con la atencion recibida al
momento de interactuar con el personal del area de indemnizaciones de la

aseguradora?

Tabla 10. Resultado Pregunta 6 (Dimension — Empatia)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 8 11,4 11,4 11,4
desacuerdo
Desacuerdo 12 171 171 28,6
Indeciso 26 37,1 37,1 65,7
De acuerdo 14 20,0 20,0 85,7
Totalmente de 10 14,3 14,3 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
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Figura 6. Resultado Pregunta 6 (Dimension — Empatia)
Analisis:
El 37,1% de clientes encuestados se muestran indecisos frente al

planteamiento de sentirse satisfechos con la atencion recibida, Unicamente
el 20% esta de acuerdo con dicha percepcién de empatia.

PREGUNTA 7. ¢ El personal de indemnizaciones le transmite seguridad para
poder reportar el siniestro?

Tabla 11. Resultado Pregunta 7 (Dimension — Seguridad)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Desacuerdo 14 20,0 20,0 35,7
Indeciso 15 21,4 21,4 57,1
De acuerdo 16 22,9 22,9 80,0
Totalmente de acuerdo 14 20,0 20,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 7. Resultado Pregunta 7 (Dimension — Seguridad)

Analisis:

El 22,9% de encuestados afirman estar de acuerdo y el 20% totalmente
de acuerdo con la seguridad que se emite al momento de establecer un
reporte en el area de indemnizaciones. El 21,4% de usuarios establecen una
percepcion de indecision frente a dicho planteamiento.

PREGUNTA 8. ¢Se cumple la entrega correcta de informacion para que se
formalice la indemnizacion?

Tabla 12. Resultado Pregunta 8 (Dimension — Seguridad)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 7 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Desacuerdo 11 15,7 15,7 25,7
Indeciso 19 27,1 27,1 52,9
De acuerdo 17 24,3 24,3 77,1
Totalmente de acuerdo 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 8. Resultado Pregunta 8 (Dimension — Seguridad)

Frecuencia

Andlisis:

El 27,1% de clientes evidencian indecision en relacién al cumplimiento de
la entrega correcta de informacion para la formalizacion de la indemnizacion.
No obstante el 24,3% considera estar de acuerdo 22,9% esta totalmente de
acuerdo con los parametros empleados para llevar a efecto la autorizacion
de la indemnizacion pertinente.

PREGUNTA 9. ¢EI personal del area de indemnizacion le da la certeza y
seguridad de que su problema se va a solucionar en el tiempo acordado?

Tabla 13. Resultado Pregunta 9 (Dimension — Seguridad)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Véalido Totalmente en 6 8,6 8,6 8,6
desacuerdo
Desacuerdo 11 15,7 15,7 24,3
Indeciso 25 35,7 35,7 60,0
De acuerdo 16 22,9 22,9 82,9
Totalmente de acuerdo 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 9. Resultado Pregunta 9 (Dimension — Seguridad)

Analisis:

El 37,5% de usuarios se muestran indecisos con respecto a la certeza y
seguridad de que su problema se va a solucionar en el tiempo acordado.
Sim embargo el 22,9% afirma estar de acuerdo, Unicamente el 17,1%
establece su total acuerdo.

PREGUNTA 10 ¢EI personal del area de indemnizaciones demuestra
confianza?

Tabla 14. Resultado Pregunta 10 (Dimension — Confianza)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 6 8,6 8,6 8,6
desacuerdo
Desacuerdo 9 12,9 12,9 21,4
Indeciso 31 44,3 44,3 65,7
De acuerdo 11 15,7 15,7 81,4
Totalmente de acuerdo 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Figura 10. Resultado Pregunta 10 (Dimensién — Confianza)

Andlisis:

El 44,3% de los clientes encuestados establecen estar indecisos con
relacion a la confianza que demuestran el personal
indemnizaciones. Unicamente el 18,6% afirman estar totalmente de acuerdo.

PREGUNTA 11. ¢ Renovaria el contrato en la aseguradora?

Tabla 15. Resultado Pregunta 11 (Dimension — Confianza)

del

area de

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Véalido Totalmente en 4 5,7 5,7 5,7
desacuerdo

Desacuerdo 7 10,0 10,0 15,7
Indeciso 29 41,4 41,4 57,1
De acuerdo 17 24,3 24,3 81,4
Totalmente de acuerdo 13 18,6 18,6 100,0

Total 70 100,0 100,0
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Figura 11. Resultado Pregunta 11 (Dimensién — Confianza)

Andlisis:

El 41,4% de usuarios encuestados se muestran indecisos con respecto a
la decision de renovacion de contrato con la aseguradora. El 24,3%
establece estar de acuerdo y unicamente el 18,6% afirma estar totalmente
de acuerdo.

PREGUNTA 12. ;Considera que el calculo de los deducibles son justos y
acordes a lo pactado en el contrato con la aseguradora?

Tabla 16. Resultado Pregunta 12 (Dimension — Confianza)
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en 12 17,1 17,1 17,1
desacuerdo
Desacuerdo 13 18,6 18,6 35,7
Indeciso 23 32,9 32,9 68,6
De acuerdo 12 17,1 17,1 85,7
Totalmente de acuerdo 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Moreira Karen
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Figura 12. Resultado Pregunta 12 (Dimensién — Confianza)

9]

Andlisis:

El 32,9% de usuarios tienen dudas respecto a la utilizacion de un método
equitativo de calculo de los deducibles. El 17,1% considera estar de acuerdo
en que las erogaciones son acordes a lo pactado en el contrato con la
aseguradora. Unicamente el 14,3% afirma estar totalmente de acuerdo.

PREGUNTA 13. ¢ El area de indemnizaciones se encuentra siempre limpia y
ordenada?

Tabla 17. Resultado Pregunta 13 (Dimension — Elementos tangibles)
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente en 3 4,3 4,3 4,3
desacuerdo
Desacuerdo 3 4,3 4,3 8,6
Indeciso 16 22,9 22,9 31,4
De acuerdo 25 35,7 35,7 67,1
Totalmente de acuerdo 23 32,9 32,9 100,0
Totalmente en 70 100,0 100,0
desacuerdo
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Figura 13. Resultado Pregunta 13 (Dimension — Evidencia fisica)
Analisis:

El 35,7% de clientes de la aseguradora considera que el area de
indemnizaciones se encuentra siempre limpia y ordenada, el 32,9% afirma
estar totalmente de acuerdo. Sin embargo se identifica un 22,9% que se
muestra indeciso ante dicha interrogante.

PREGUNTA 14. ¢;Las instalaciones del area de indemnizaciones son
amplias, confortables y técnicamente distribuidas?

Tabla 18. Resultado Pregunta 14 (Dimension — Elementos tangibles)
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
Desacuerdo 1 1,4 1,4 2,9
Indeciso 22 31,4 31,4 34,3
De acuerdo 24 34,3 34,3 68,6
Totalmente de acuerdo 22 31,4 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 34,3% de clientes establecen estar de acuerdo en que las instalaciones
del area de indemnizaciones son amplias, confortables y técnicamente
distribuidas. El 31,4% afirma estar totalmente de acuerdo.

PREGUNTA 15. ¢ El personal se encuentra siempre uniformado?

Tabla 19. Resultado Pregunta 15 (Dimension — Elementos tangibles)

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 6 8,6 8,6 8,6
desacuerdo
Desacuerdo 9 12,9 12,9 21,4
Indeciso 22 31,4 31,4 52,9
De acuerdo 16 22,9 22,9 75,7
Totalmente de acuerdo 17 24,3 24,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Andlisis:

El 31,4% de usuarios encuestados se muestran indecisos en relacion a la
percepcion del personal uniformado en el area de indemnizaciones. El
24,3% estan totalmente de acuerdo en que los colaboradores de la
aseguradora visten uniformes. El 22,9% afirman estar de acuerdo.

Paso 3.- Andlisis del resultado de la encuestas por dimensiones:

e Respuesta rapida

e Empatia

e Seguridad

e Confianza

¢ Elementos tangibles

3.1.2. RESULTADOS Y ANALISIS POR DIMENSION (SERVPERF)
DIMENSION RESPUESTA RAPIDA

Tabla 20. Analisis dimension Respuesta rapida

¢Considera usted
que en el area de

Al momento de ¢El personal de . R
. . N indemnizaciones
ingresar a la indemnizaciones
o de la aseguradora
compaiiia es de la aseguradora
) X o se fomenta la
direccionado al agilita el proceso S
3 o eficiencia de
area correcta de emision de .
tiempos para la
oportunamente? reporte? Y
emision del
servicio?
Media 4,3143 3,5286 3,4286
Desviacion estandar , 75264 1,31570 1,31404
Varianza ,566 1,731 1,727

MEDIA ARITMETICA = (4,3143 + 3,5286 + 3,4286) / 3 = 3,76
Andlisis:

La tendencia global de la dimensién respuesta rapida cuantifica un factor
numérico promedio de 3,79 lo que implica que debe tomarse correctivos.
Debido a que dicho parametro no alcanza los componentes referenciales de
4y 5 (De acuerdo y Totalmente de acuerdo).

Esta tendencia significa que los usuarios no estan completamente
satisfechos con los tiempos de emision del servicio en el area de
indemnizaciones. Por cuanto deben agilitarse estratégicamente los procesos
de atencidn al cliente.
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DIMENSION EMPATIA

Tabla 21. Analisis dimensién Empatia

¢El personal de
indemnizaciones
de la aseguradora

¢El personal de
indemnizaciones
de la aseguradora

¢ Se siente usted
satisfecho con la
atencion recibida al
momento de

muestra expresa amabilidad interactuar con el
preocupacion por y consideracion al  personal del area
atender su momento de de

requerimiento? atenderle? indemnizaciones
de la aseguradora?
Media 3,1286 3,1714 3,0857
Desviacion estandar 1,06215 1,15434 1,18863
Varianza 1,128 1,333 1,413

MEDIA ARITMETICA = (3,1286 + 3,1714 + 3,0857) / 3 = 3,13

ANALISIS:

La tendencia global de la dimension Empatia cuantifica un factor numérico
promedio de 3,13. Parametro por debajo del componente cuantitativo 4.
Estos resultados dejan en evidencia que la mayoria de clientes tienen una
percepcion de indecision en torno a la dimension empatia.

Esto significa que el personal del &rea de indemnizaciones debe mejorar
en los procesos de interaccion con los clientes, para lograr una mayor
interrelacion con los mismos y fortalecer la fidelizacion de dichos usuarios.

Un aspecto importante a destacar es que generalmente la empatia entre

personal y cliente puede crear lasos importantes de fidelizacion y por
consiguiente incidir en el posicionamiento de las empresas aseguradoras.

DIMENSION SEGURIDAD

Tabla 22. Analisis dimensién Seguridad

¢El personal del
area de

¢El personal de

¢ Se cumple la

indemnizaciones le

. entrega correcta de
transmite

informacion para

seguridad para
poder reportar el

gue se formalice la

indemnizacion?

indemnizacion le
dala certezay

seguridad de que

su problema se va

siniestro? a solucionar en el

tiempo acordado?
Media 3,1143 3,3429 3,2429
Desviacion estandar 1,36777 1,27274 1,17258
Varianza 1,871 1,620 1,375

MEDIA ARITMETICA = (3,1143 + 3,3429

+3,2429) /3 =3,23
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Andlisis:

La tendencia global de la dimension seguridad cuantifica un factor
numerico promedio de 3,23. El resultado de este indicador evidencia una
tendencia de indecision ante la seguridad que debe emitir una empresa de
dichas caracteristicas, enfocandose especificamente en los procesos de
elaboracion de reportes de siniestros, emision de informacion para
indemnizaciones y viabilidad para solucionar los problemas expuestos por
los usuarios.

Desde dicho contexto y ratificando que esta dimensién es fundamental en
la una empresa aseguradora, es coherente enfatizar la necesidad de

implementar estrategias que promuevan un afianzamiento de seguridad a los
usuarios que hacen uso del servicio en el area de indemnizaciones.

DIMENSION CONFIANZA

Tabla 23. Andlisis dimensién Confianza

¢ Considera que el

¢El personal del calculo de los
area de ¢, Renovaria el deducibles son
indemnizaciones contrato en la justos y acordes a
demuestra aseguradora? lo pactado en el
confianza? contrato con la
aseguradora?
Media 3,2286 3,4000 2,9286
Desviacion estandar 1,15685 1,08213 1,27770
Varianza 1,338 1,171 1,633

MEDIA ARITMETICA = (3,2286 + 3,4000 + 2,9286) / 3 = 3,18
Andlisis:

La tendencia global de la dimension Confianza cuantifica un factor
numerico promedio de 3,18. Con respecto al resultado obtenido se visualiza
que el pardmetro no supera el indicador 4. Por cuanto una gran cantidad de
clientes se muestran indecisos en relacion a la confianza del area de
indemnizaciones de la aseguradora.

Esta tendencia es desfavorable para la empresa, ademas existe el riesgo
de que el usuario o cliente no proceda a la renovacion del contrato, pudiendo
perder posicionamiento en el mercado, repercutiendo en una disminucion de
ingresos. O en efecto dejando que la competencia abarque mayor cantidad
de usuarios,
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DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 24. Analisis dimensién Elementos Tangibles

¢ El area de ¢ Las instalaciones del
indemnizaciones area de indemnizaciones ¢El personal se
se encuentra son amplias, confortables encuentra siempre

siempre limpia y y técnicamente uniformado?
ordenada? distribuidas?
Media 3,8857 3,9286 3,4143
Desviacion estandar 1,05697 ,90604 1,23350
Varianza 1,117 ,821 1,522

MEDIA ARITMETICA = (3,8857 + 3,9286 + 3,4143) / 3= 3,74
Analisis:

La tendencia global de la dimension Elementos tangibles cuantifica un
factor numérico promedio de 3,74. Aunque relativamente superior a los
demas resultados evidenciados por dimension, aun no supera el indicador 4.
Desde dicho contexto y desde el &mbito empresarial la tendencia no es
favorable para la empresa aseguradora. Esta directriz establece que aun
existe indecision por parte de los clientes en relacion a la percepcion visual
de las instalaciones, lo que significa que se debe mejorar en el ambito de
evidencias fisicas, como factor fundamental para garantizar un servicio de
calidad.

3.1.3. ANALISIS GLOBAL DIMENSIONES (SERVPERF)

Tabla 25. Analisis general Dimensiones (SERVPERF)

DIEMNSION FACTOR PROMEDIAL
Repuesta Rapida 3,76
Empatia 3,13
Seguridad 3,23
Confianza 3,18
Elementos Tangibles 3,74
FACTOR PROMEDIAL 3,41

TENDENCIA
FAVORABLE

4.5 (FACTOR 4 - 5)

3,5

2,5
1,5
0,5

o

Repuesta Empatia Seguridad Confianza Elementos
Rapida Tangibles
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Figura 16. Analisis general Dimensiones (SERVPERF)
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Andlisis:

Como se puede observar en la figura 16 ninguna dimension sobrepasa el
minimo esperado para garantizar la eficiencia en la calidad del servicio al
cliente (Factor 4 — 5). Ademas el factor promedial global es de 3,41. Esto
significa que es pertinente implementar estrategias de mejoramiento de
satisfaccion al cliente en el &rea de indemnizaciones.

3.2. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE SATISFACCION AL
CLIENTE PARA EL AREA DE INDEMNIZACIONES DE LA
EMPRESA ASEGURADORA.

Paso 4.- Disefio y planteamiento de estrategias de satisfaccion al cliente
3.2.1. PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Tabla 26. Matriz general de estrategias - Dimensiones (SERVPERF)

DIMENSION N°
1 (RESPUESTA
RAPIDA)

OBJETIVO: Agilitar los procedimientos de atencion al cliente en el area
de indemnizaciones para lograr una eficiente emision del servicio.

ESTRATEGIAS
1. Retroalimentar los procesos de atencion al cliente en el area de indemnizaciones
2. Aplicar politicas estratégicas de JUST IN TIME direccionado a la eficiencia del servicio
al cliente.
DIMENSION N° OBJETIVO: Lograr una interaccion adecuada entre personal y clientes,
2 (EMPATIA) con el propésito de generar una mayor fidelizacién del usuario.
ESTRATEGIAS
1. Instaurar un sistema instantaneo de medicion de la satisfaccion al cliente mediante
insumos tecnolégicos.
2. Impulsar capacitaciones programadas al personal del area de indemnizaciones sobre
buenas practicas de atencion al cliente.
DIMENSION N° OBJETIVO: Fortalecer la percepcion de seguridad al momento de
3 (SEGURIDAD) tramitar indemnizaciones de los clientes de la empresa.
ESTRATEGIAS
1. Mantener comunicacion permanente con el cliente en el lapso estipulado del proceso de
asignacion de indemnizaciones
2. Implementar una aplicacién online o tipo app para seguimiento periodico del tramite de
indemnizacion
DIMENSION N° OBJETIVO: Afianzar la confianza entre el personal del area de
4 (CONFIANZA) indemnizaciones y los clientes de la empresa
ESTRATEGIAS
1.Crear y socializar con los clientes catalogos estandarizados de las formas de calculos
de indemnizaciones y deducibles
2. Impulsar foros interactivos de retroalimentacion mediante la participacion de los clientes
y funcionarios de la empresa
DIMENSION  N°
5 (ELEMENTOS
TANGIBLES)

OBJETIVO: Impulsar la induccion de wuna imagen institucional
adecuada para la percepcion del cliente.

ESTRATEGIAS
1Establecer como politica interna la utilizacién del uniforme institucional durante toda la
semana de labores
2 Implementar un area de espera (Mini cafeteria) para los clientes que visiten las
instalaciones de la empresa.
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3.2.2.

OPERACIONALIZACION DE ESTRATEGIAS

Paso 5.- Operacionalizacion de estrategias

RESPUESTA RAPIDA - ESTRATEGIA 1: Retroalimentar los procesos de
atencion al cliente en el area de indemnizaciones

Tabla 27. Respuesta rapida — Estrategia N° 1

Recursos Periodo
N° Actividades Responsable Materiales  Tecnolédicos de
9 ejecucion
Minimizar actividades
innecesarias de los
rocesos ue se
P! que Una vez
ejecutan en el area de . Computadora -
1 . R Jefe de area . cada dos
indemnizaciones, internet ~
. o afos
ademas socializar al
personal sobre los
ambos establecidos.
Aplicar flujogramas con
los respectivos tiempos
de ejecucion para cada
L e . Una vez
actividad en especifico, . Hojas Computadora -
2 o : Jefe de area cada dos
socializando dichos membretadas Impresora afios
parametros con todos

los miembros del éarea
en mencion.

RESPUESTA RAPIDA - ESTRATEGIA 2: Aplicar politicas estratégicas de
JUST IN TIME direccionado a la eficiencia del servicio al cliente.

Tabla 28. Respuesta rapida — Estrategia N° 2

N° Actividades Responsable . Recursos — P(_anodq,de
Materiales Tecnolégicos  ejecucion
Programar una reunion
de trabajo (Circulo de
calidad) para concretar
el disefio y mecanismo .
. L . . Primera
de induccion de diversas Hojas Computadora -

1 fos . Gerente semana
politicas operativas membretadas Proyector del afio
enfocadas al
cumplimiento de los
tiempos programados en
la atencién al cliente.

Socializar a todo el
personal de la Primera
aseguradora mediante , Hojas

2 e Secretaria Computadora semana
emision de correos la membretadas ~
) L del afio
induccion de las nuevas
politicas JUST in TIME

EMPATIA - ESTRATEGIA 1: Instaurar un sistema instantaneo de

medicién de la satisfaccion al cliente mediante insumos tecnoldgicos.
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Tabla 29. Empatia — Estrategia N° 1

o Recursos Periodo
N° Actividades Responsable : - de
Materiales  Tecnol6gicos gjecucion
Adquirir e instalar un
sistema de medicion de
satisfaccion al cliente, el
mismo que consta de una :
que o Hojas Computadora,
ponderacién cuantificable membretad Impresora
del 1 al 5. En donde 1 es : '
o - . as Equipos
1 el minimo requerido de Jefe de area . :
. s o (Impresién computarizados
satisfaccion y 5 el maximo -
; de de medicién de
establecido. Este . ”
_ " . resultados)  satisfaccion.
dispositivo deberd estar
ubicado en cada cubiculo Durante
de atencién al cliente en el el afio
area de indemnizaciones.
Socializar los resultados
trimestralimente  en la :
" Hojas
aseguradora, emitiendo un
o membretad
reconocimiento a los .
Secretaria - as Computadora,
2 colaboradores con mayor . L
) : Jefe de area  (Impresion Impresora
puntaje y retroalimentando de

falencias con aquellos de
menor ponderacion
alcanzada.

resultados)

EMPATIA - ESTRATEGIA 2: Impulsar capacitaciones programadas al
personal del &rea de indemnizaciones sobre buenas practicas de atencion al
cliente.

Tabla 30. Empatia — Estrategia N° 2

Recursos '
N° Actividades Responsable , — Pgnodq,de
Materiales Tecnologicos  €Jecucion
Efectuar un
cronograma de
capacitacion, en el que .
. . . Primera
se incluya tiempos Hojas Computadora,

1 Gerente semana del
programados, membretadas Impresora afio
Erogaciones
proyectadas y tipos de
capacitacién a emitir.

Auto-gestionar la

intervencion de un

capacitador

espeq’allzadq en Carp_etas, Equipo de Minimo
atencion al cliente y Hojas . . !

2 . Gerente audio y Video, cada seis
estrategias de membretadas,

e e Computadora meses
fidelizacion, para Esferograficos

proceder a la emisién
de dichas
capacitaciones.

SEGURIDAD - ESTRATEGIA 1: Mantener comunicacion permanente con

el

cliente en el Ilapso

indemnizaciones.

estipulado del

proceso de asignacion de

38



Tabla 31. Seguridad — Estrategia N° 1

Recursos Periodo
N° Actividades Responsable Materiales Tecnolégicos _ de.,
ejecucién
Elaborar un
registro para
asistencia
personalizada via
telefonica, _para - Atencion al cliente Hojas Computadora,
1 aquellos clientes L
(Indemnizaciones) membretadas Impresora.
que se
encuentren
efectuando
tramites de
indemnizacion.
Durante el
Efectuar llamadas ~
afo
programadas
cada 24 horas
para informar al
cliente sobre el Hojas Computadora,
, avance del Atencion al cliente  membretadas Impresora,
tramite (Indemnizaciones) (Impresion de Equipo
respectivo, resultados) telefénico
otorgando
seguridad de
realizacion al
cliente.

SEGURIDAD - ESTRATEGIA 2: Implementar una aplicacién online o tipo
app para seguimiento periodico del tramite de indemnizacion.

Tabla 32. Seguridad — Estrategia N° 2

Recursos Periodo
N° Actividades Responsable - de
. Tecnolbgicos . ..
Materiales ejecucion
Contratar un
programador para el
disefio e induccién de
la app para que el Hojas Computadora,
1 Gerente
cliente puede efectuar membretadas Impresora
sus propios
seguimientos de
tramites respectivos Durante el
Socializar con los afio
clientes, mediante una
campafia informativa Hojas Computadora
(Hojas Volantes) el Jefe de volantes, b '
2 . o . software
uso del nuevo indemnizaciones tarjetas de S
. . e técnico
mecanismo de informacion
seguimiento

personalizado (App)

CONFIANZA — ESTRATEGIA 1. Crear y socializar con los clientes
catalogos estandarizados de las formas de calculos de indemnizaciones y
deducibles.
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Tabla 33. Confianza — Estrategia N° 1

Recursos Periodo
N . Responsab
° Actividades le Tecnoldgicos de
Materiales ejecucion
Contratacion para la
elaboracién de catalogos
informativos (Tripticos) en
donde se proceda a la Tripticos
1 e se p Gerente . ptice
explicacion de los informativos
mecanismos de calculo de
los respectivos deducibles
e indemnizaciones
Entrega de catalogos a los Enero
clientes mediante la
emision directa, en el area .
T . Hojas
de atencién al cliente o en .
. Atencion al membretada
2 efecto en la dependencia . .
. N cliente s Ficha de
de indemnizaciones. Los .
registro

clientes deberan firmar un
registro de constancia de
entrega de dicho triptico.

CONFIANZA — ESTRATEGIA 2. Impulsar foros interactivos de
retroalimentacion mediante la participacion de los clientes y funcionarios de
la empresa

Tabla 34. Confianza — Estrategia N° 2

Recursos Periodo
N° Actividades Responsable Tecnoléaicos de
Materiales 9 ejecucion
Programar o]
planificar un dia
especifico con .
1 diversas actividades Gerente Hojas Computadora,
. > membretadas Impresora
de interrelacion
corporativa con los
clientes
Proceder a emision
2 dg Invitaciones —a Jefe de Invitaciones  Computadora. Abril
clientes estrellas o indemnizaciones
tipo AAA
Efectuar foro de Hojas Computadora,
. . . Jefe de membretadas .
3 intercambio de ideas Equipo de

y sugerencias.

indemnizaciones - Carpetas -

Esferogréficos audio y video

Compartir un Gerente - Jefe

almuerzo corporativo

de

con los clientes AAA  indemnizaciones

ELEMENTOS TANGIBLES - ESTRATEGIA 1. Establecer como politica
interna la utilizacion del uniforme institucional durante toda la semana de
labores
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Tabla 35. Elementos tangibles — Estrategia N° 1

Recursos Periodo
N° Actividades Responsable Tecnoléaicos de
Materiales 9 ejecucion
Proceder a redactar
politicas internas Hojas Computadora,
1 enfocadas al uso Gerente
. : . membretadas Impresora
obligatorio del uniforme
durante toda la semana
Incluir dichas politicas
Gerente - :
como parte de la ; Hojas Computadora,
2 . . Consejo
reglamentacion interna N membretadas Impresora Febrero
Directivo
de la aseguradora
Socializar por medio de
correos electrénicos las
politicas de uso . Computadora,
2 obligatorio de los Secretaria Impresora

uniformes institucionales
de la aseguradora.

ELEMENTOS TANGIBLES — ESTRATEGIA 2. Implementar un area de
espera (Mini cafeteria) para los clientes que visiten las instalaciones de la
empresa.

Tabla 36. Elementos tangibles — Estrategia N° 2

NO

Actividades

Recursos

Periodo

Responsable

Materiales

Tecnologicos

de
ejecucion

Contratar por medio se
servicios profesionales a
un profesional encargado
de modificaciones vy
ambientaciones de obras
constructivas por medio
de paneles de division.

Gerente Contrato

Computadora,

Impresora

Adquirir el equipamiento
necesario para la
ambientacién (Cafetera
Eléctrica) mediante el
analisis de proformas
establecidas

cafetera

Gerente P
eléctrica

Abril

Dar a conocer a los
clientes el acceso libre al
servicio individual de
cafeteria mientras
esperan para ser
atendidos.

Atencién al

cliente

3.2.3. ANALISIS DE PRESUPUESTOS

Paso 6.- Analisis de presupuestos
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Tabla 37. Cuantificacion de presupuesto estimado

DIMENSION RESPUESTA RAPIDA

ESTRATEGIA DETALLE UTILIDAD UNIDADES PRECIO COSTO
OPERATIVA ESTIMADO
1 Hojas Autorizacion 20 0,25 5,00
membretadas de politicas
Just in Time
(Documentos
firmados)
2 Hojas Documentos 20 0,25 5,00
membretadas firmados
SUBTOTAL COSTO ESTIMADO ANUAL 10,00
DIMENSION EMPATIA
ESTRATEGIA DETALLE UTILIDAD UNIDADES PRECIO COSTO
OPERATIVA ESTIMADO
1 Hojas Documentos 5 0,25 1,25
membretadas firmados
Equipo Mediciébn  de 1 700,00 700,00
tecnolégico satisfaccion
2 Capacitador Capacitacion 10 35,00 350,00
atencion al
cliente (8
Horas)
SUBTOTAL COSTO ESTIMADO ANUAL 1.051,25
DIMENSION SEGURIDAD
ESTRATEGIA DETALLE UTILIDAD UNIDADES PRECIO COSTO
OPERATIVA ESTIMADO
1 Minutos Llamadas 1000 0,02 20,00
telefénia personalizadas
Hojas Impresion  de 20 0,25 5,00
membretadas resultados
2 App Seguimiento 1 500,00 500,00
trdmites
SUBTOTAL COSTO ESTIMADO ANUAL 525,00
DIMENSION CONFIANZA
ESTRATEGIA DETALLE UTILIDAD UNIDADES PRECIO COSTO
OPERATIVA ESTIMADO
1 Tripticos Socializacion 1 99,99 99,99
(Paquete 1000) célculos
deducibles
2 Impresibn  de Foro 30 0,25 7,50
invitaciones estratégico
Almuerzo Clausura Foro 30 4,50 135,00
programado
SUBTOTAL COSTO ESTIMADO ANUAL 242,49
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
ESTRATEGIA DETALLE UTILIDAD UNIDADES PRECIO COSTO
OPERATIVA ESTIMADO
1 Adecuacion de Area de 6 70,00 420,00
instalaciones espera
(M2) (Servicio al
cliente)
2 Cafetera Area de 1 87,99 87,99
Eléctrica espera
(Servicio al
cliente)
SUBTOTAL COSTO ESTIMADO ANUAL 507,99
COSTO ESTIMADO TOTAL ANUAL 2.336,73
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CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion se llevd a efecto en una empresa
seguradora ubicada en la ciudad de Santo Domingo, y fue desarrollado
con la finalidad de identificar y evaluar el nivel de satisfaccién al cliente
en el area de indemnizaciones, con el propdsito de instaurar estrategias
de mejoramiento o retroalimentacion. El estudio se aplic6 haciendo
referencia al modelo SERVPERF, el cual se estructura de 5 dimensiones
enfocadas a la medicidn estratégica de la atencion de los usuarios.

Con base al diagnoéstico efectuado se identifico que las dimensiones de
analisis con respecto a la satisfaccion del cliente por el servicio
obtuvieron un factor ponderado promedio no superior a 4. Es decir los
clientes en general no se muestran totalmente satisfechos con las
prestaciones recibidas en el area de indemnizaciones. La dimensién con
menor puntaje calculado es Empatia (3,13), por cuanto se presume que
el personal ha logrado una interaccion exitosa para fidelizar al usuario. El
Factor promedial global es de (3,41). Esto significa que es pertinente
implementar estrategias de mejoramiento de satisfaccion al cliente en el
area de indemnizaciones.

Entre las principales estrategias de mejoramiento propuestas se resalta
la induccion de politicas de internas enfocadas a la agilizacion de la
emision del servicio en el area de indemnizaciones. Incluir sistemas
tecnolégicos de medicion de satisfaccion del usuario, Impulsar
capacitaciones para el personal que contribuyan a afianzar las relaciones
con los clientes. Implementar una APP para seguimiento individual de
tramites de indemnizaciones. Adecuar un area de espera bajo las
condiciones necesarias para garantizar la comodidad del cliente.

El presupuesto estimado para la induccién de las estrategias propuestos
asciende a 2336, 73 dodlares, erogacion que puede ser financiada
directamente por la empresa aseguradora previo autorizacion de la juta
directiva.

4.2. RECOMENDACIONES

Incorporar en forma permanente métodos de evaluacion de satisfaccion
al cliente, en especial en el area de indemnizaciones, puesto que es el
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sector operativo en donde se puede evidenciar la percepcion de los
clientes de manera mas concreta pudiendo fidelizar o perder la
predisposicién del usuario.

Mejorar la percepcion de los clientes en relacion al servicio ofrecido en el
area de indemnizaciones, en especifico en dimensiones de empatia y
confianza, las mismas que tienen la menor puntuacién en el estudio
desarrollado, y que son de vital importancia para garantizar la fidelizacion
de los usuarios.

Incorporar las estrategias propuestas mediante un programa sistematico
de medicion de resultados, en donde se establezca la eficiencia operativa
de los postulados propuestos, ademas socializar con todos los miembros
de la empresa las estrategias a implementar

Optimizar los recursos econdmicos en el proceso de induccién de
estrategias, con la finalidad de lograr una minimizacion significativa de los
costos, mediante el desarrollo de cotizaciones diversas y estudio de
eleccion de proformas. Ademas desarrollar autogestion o convenios
interinstitucionales en el ambito de la capacitacion.
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ANEXOS



Anexo A. Encuesta para medir la calidad Sel servicio al cliente

Encuesta dirigida a los clientes de una Agencia de Seguros atendidos en el
area de indemnizaciones en Santo Domingo.

Objetivo: Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes de una Agencia
de Seguros atendidos en el area de indemnizaciones en Santo Domingo.
Instrucciones: Marque la respuesta de su preferencia, considerando una
escala del 1 al 5; En donde 1 corresponde a la ponderacién asignada mas
baja y 5 se establece como la puntuaciéon mas alta.

Datos generales:

Edad:

Género:  Masculino () Femenino () Otros ()

Grado de instruccion: analfabeto () primaria () secundaria () estudios
superiores ()

Estado civil:  soltero/a () casado/a () divorciado/a () viudo/a ()
union libre ()

Ocupacion: relacion de dependencia () servicios profesionales () negocio
propio () otros ()

OPCION SIMBOLOGIA PONDERACION TECNICA

Totalmente en desacuerdo TDS 1

Desacuerdo DS 2

Indeciso | 3

De acuerdo DA 4

Totalmente De acuerdo TDA 5

N PREGUNTAS

n <
2P| 38

Dimensién: Respuesta rapida

1 | ¢El personal de indemnizaciones de la aseguradora lo
atiende con prontitud al momento gque ingresa a la empresa?.
2 | ¢El personal de indemnizaciones de la aseguradora
demuestran cumple los pazos establecidos para dar solucion
a su requerimiento?.
3 | ¢Considera usted que en el area de indemnizaciones de la
aseguradora se fomenta la calidad y eficiencia del servicio?.
Dimensién: Empatia

4 | ¢El personal de indemnizaciones de la aseguradora muestra
preocupacion por atender su requerimiento?.
5 | ¢El personal de indemnizaciones de la aseguradora expresa
amabilidad y consideracién al momento de atenderle?.
6 | ¢Se siente usted satisfecho con la atencién recibida al
momento de interactuar con el personal del area de
indemnizaciones de la aseguradora?
Dimensién: Seguridad
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7 | ¢El personal demuestra seguridad en las actividades de
atencion al cliente?

8 | ¢Se cumplen los protocolos técnicos y procesos en la
emision de indemnizaciones?

9 | ¢El personal del area de indemnizacion le da la certeza y

seguridad de que su problema se va a solucionar en el
tiempo acordado?.

Dimension: Confianza

10 | ¢El personal del éarea de indemnizaciones demuestra
confianza?

11 | ¢Renovaria el contrato en la aseguradora?

12 | ¢Considera que el célculo de las indemnizaciones son justos

y acordes a lo pactado en el contrato con la aseguradora?

Dimensién: Elementos tangibles

13 | ¢El area de indemnizaciones se encuentra siempre limpia y
ordenada?

14 | ¢Las instalaciones del area de indemnizaciones son amplias,
confortables y técnicamente distribuidas?

15 | ¢El personal se encuentra siempre uniformado?

Gracias por su colaboracion
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