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RESUMEN

El objetivo de este trabajo es implementar un modelo de servicio el cual influya en el cambio de
hébitos, valores y costumbres que sean relevantes para el modelo de negocio, estudiando la
importancia de innovar en él y conservar su ventaja competitiva, exponiendo resultados y
beneficios. Para poder cumplir con este objetivo es necesario desarrollar un modelo de negocio

acorde a la estrategia de la organizacion.

Posteriormente, se define el modelo de negocio y la importancia del concepto y su
evolucion hasta la actualidad que permita trabajar en la implementacion de buenas practicas del
servicio fomentando y optimizando los recursos tecnoldgicos, la comunicacién, el trabajo en

equipo en beneficio de la organizacion.

Reconociendo la relacion que los clientes establecen con la organizacién por sus
diferentes canales de comunicacién es necesario integrar buenas practicas de comunicacion,
cultural y social; de ahi que este sea el centro del presente estudio a través de la implementacion
de un modelo de servicio. Por ello, es necesario planear alternativas Utiles, que ayuden a mejorar,
centralizar y normalizar la calidad del servicio al cliente, que permitan generar lealtad, ventajas
competitivas e incrementar oportunidades de crecimiento y posicionamiento en el mercado lo
que se argumenta en las cuatro partes de este trabajo; marco teérico, marco metodoldgico,

analisis y conclusiones.

A continuacion, se evalda la importancia del modelo de negocio y los principales
componentes que lo forman. EI Marco teorico presenta el marco referencial, teérico y conceptual
que sirve de apoyo para el objeto del presente estudio, permitiendo determinar el andlisis y
especificar la implementacion del modelo de servicio en el desarrollo de competencias y

habilidades de los colaboradores y directivos de la organizacion.

El marco metodoldgico contiene la delimitacion, descripcion y ubicacion del presente
estudio, pasando por el proceso de andlisis la construccion del objeto de estudio y sus categorias;

se argumentan las técnicas, herramientas y la caracterizacion de perfiles de los colaboradores que
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ha sido estudiada con informacion especifica de la poblacion. Para que lo anterior se implemente,
se brindaran una serie de recomendaciones que ayuden a fortalecer y superar los problemas que
se presenten dentro de la organizacion con relacién al servicio, permitiendo gestionar e

implementar de manera eficiente estrategias de servicio para la organizacion.

Como una primera fase se analizaran factores como: definicion de objetivos, hipdtesis,
disefio muestral, lo que permite recopilar informacion para desarrollar los objetivos planteados
con respecto a la implementacion del modelo se servicio, derivados de las necesidades del

servicio al cliente de la empresa Grupo G- Consultores en seguros.

La segunda fase busca realizar un anélisis de la situacion actual de la empresa Grupo G-
Consultores de seguros, con el fin de determinar si cuenta con una metodologia para la atencion
al cliente; y acorde a los resultados del diagndstico desarrollar la propuesta de implementacién
del modelo de servicio el cual le permita optimizar, obtener mejores resultados y un

mejoramiento continuo.

Finalmente, se procede a desarrollar la propuesta de implementacién del modelo de
servicio acorde a las necesidades de la empresa para su aplicacion, el cual permita la medicion y
la satisfaccion del servicio al cliente de la compafiia Grupo G- Consultores en Seguros,

extrayendo las conclusiones del desarrollo de esta investigacion.

Al igual se presentan las estrategias del servicio como: niveles de servicio que garanticen
al cliente calidad, eficacia, prontitud en el servicio, aprovechamiento de la tecnologia, reduccion

de tiempos, profesionalismo y conexion con el cliente.

Palabras Clave: Servicio, cliente, satisfaccion del cliente, organizacion, comunicacion,

competencias, modelo de servicio.
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ABSTRACT

The objective of this work is to implement a service model which influences the change
of habits, values and customs that are relevant to the business model, studying the importance of
innovating in it and preserving its competitive advantage, exposing results and benefits. To meet
this objective, it is necessary to develop a business model according to the organization's

strategy.

Subsequently, the business model and the importance of the concept and its evolution to
the present day are defined that allows working on the implementation of good service practices,
promoting and optimizing technological resources, communication, teamwork for the benefit of

the organization.

Recognizing the relationship that clients establish with the organization through its
different communication channels, it is necessary to integrate good communication, cultural and
social practices; hence this is the focus of this study through the implementation of a service
model. For this reason, it is necessary to plan useful alternatives that help to improve, centralize,
and normalize the quality of customer service, which allow generating loyalty, competitive
advantages and increasing opportunities for growth and positioning in the market, which is
argued in the four parts of this work: theoretical framework, methodological framework,

analysis, and conclusions.

Next, the importance of the business model and the main components that comprise it are
evaluated. The theoretical framework presents the referential, theoretical, and conceptual
framework that supports the object of this study, allowing to determine the analysis and specify
the implementation of the service model in the development of skills and abilities of the

employees and managers of the organization.

The methodological framework contains the delimitation, description, and location of the
present study, going through the analysis process the construction of the object of study and its

categories; The techniques, tools, and the characterization of profiles of the collaborators that
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have been studied with specific information from the population are discussed. For the above to
be implemented, a series of recommendations will be provided to help strengthen and overcome
the problems that arise within the organization in relation to service, allowing efficient

management and implementation of service strategies for the organization.

As a first phase, factors such as: definition of objectives, hypotheses, sample design will
be analyzed, which allows collecting information to develop the objectives set with respect to the
implementation of the service model, derived from the customer service needs of the Group

company G- Insurance consultants.

The second phase seeks to carry out an analysis of the current situation of the company
Grupo G- Insurance Consultants, to determine if it has a methodology for customer service; and
according to the results of the diagnosis, develop the proposal for the implementation of the

service model which allows you to optimize, obtain better results and continuous improvement.

Finally, the proposal for the implementation of the service model is developed according
to the needs of the company for its application, which allows the measurement and satisfaction of
the customer service of the company Grupo G- Consultores end Seguro’s, drawing the

conclusions of the development of this research.

Likewise, service strategies are presented such as: levels of service that guarantee the
client quality, efficiency, promptness in service, use of technology, reduction of time,

professionalism, and connection with the client.

Keywords: Service, customer, customer satisfaction, organization, communication,

skills, service model.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas hacen grandes esfuerzos por administrar su capital, dirigir el
recurso humano y material, optimizando sus grupos y areas de trabajo en el cumplimento de sus
metas, dejando inadvertido el servicio al cliente; por ello, en el siguiente trabajo es de vital
importancia hacer referencia en la implementacion de procedimientos de servicio en diferentes
canales para la organizacion, obteniendo resultados favorables donde la Gnica constante es el

cambio.

Dejando de lado el siglo XX nos sumergimos lentamente en el siglo XXI que comienza a
definirse como el siglo digital “la era digital” que da soporte a la realidad que se enfrentan las
organizaciones hoy en dia. Es asi, como lo digital obliga a adaptarse y transformarse para los
cambios dentro de un marco competitivo, por ello, resulta interesante a la hora de implementar
un modelo de servicio que de mejora a los factores como: mecanismo de atencion, promesa de
servicio, pautas para atencion al cliente, encuestas de satisfaccion de servicio, atencion de PQRS
entre otros. Donde sus directivos participen activamente; y asi, los colaboradores tomen este
proceso de manera natural permitiendo mejorar los resultados para la organizacién haciéndola

competitiva y perdurable.

Hoy en dia, vemos como en el sector servicios es uno de los mas importantes en la
economia del pais con gran demanda en la sociedad. Donde pequefias, medianas y grandes
empresas se caracterizan por ofrecer excelentes servicios al cliente satisfaciendo sus necesidades;
asi lo demuestran las cifras de Confecamaras en creaciéon de empresas de dicho sector, que a
pesar de presentar un crecimiento negativo del -13,4% en el tercer trimestre del 2020. Sigue
siendo uno de los sectores con un mayor nimero de empresas creadas, esto responde a la crisis
econdmica y social que se vivid en el pais a raiz de la emergencia sanitaria por el COVID - 19y
a pesar de ello aportan gran valor a la economia del pais. (Confederacion Colombiana de

Céamaras de Comercio, 2020, pag. 6ala7.)

17
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En la actualidad, las empresas capacitan a sus colaboradores de manera transversal con el
objetivo de modelar los perfiles profesionales de sus empleados en busca de mejorar proceso,

productos y servicios.

El interés de esta investigacion busca explorar y dar una mirada a los diferentes autores
que abordan el tema del servicio e identificando factores influyen en la organizacion a la hora
implementar un modelo de servicio, y coOmo estos impactan en la percepcion y su relacion con
sus diferentes canales; al igual, se reconoce la presencia de la globalizacién y como las
tecnologias digitales la afectan, pero, lo importante es conocer la relacion con el personal e
implementar un modelo adecuado en busca de una mayor apropiacion e importancia del servicio.

De ahi que este sea el nacleo de la investigacion.

En el contexto tedrico se presenta una revision bibliografica que sustenta los elementos
esenciales de los procesos de gestion e implementacion de servicios de la organizacién y sus
variables, profundizando en diversos modelos. Es asi, como elementos teéricos y conceptuales
permiten sustentar los procesos y factores del servicio al cliente como una cultura dentro de la

organizacion.

En primer lugar, se presenta el contexto general del estudio, el planteamiento y
delimitacion del problema; el cudl se centra en los vacios por falta de un procedimiento de
modelo de servicio abordando los referentes empiricos e interrogantes necesarios, como vias

para el conocimiento de las relaciones que se establecen entre los colaboradores y sus clientes.

Brindando una descripcion global de un procedimiento modelo de servicio, a partir de
esta descripcion y contextualizacién de los factores o dimensiones que influyen en el cambio
desde dos puntos: las costumbres de una comunidad, y el conocimiento que posee un individuo
mediante la instruccion. Esto, con el propdésito de implementar un modelo de servicio en la
organizacion. A continuacion, se explica el proceso de la seleccion de la muestra, las fases de la

investigacion, el planteamiento del problema, los objetivos y la pregunta de investigacion.

Por otra parte, gracias a la revision bibliogréfica y al analisis anteriormente definido, se

describen los factores positivos y negativos, los cuales permitirdn mejorar y exponer los
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principales elementos al implementar el modelo de servicio, como estos redundan en la

organizacion en los colaboradores acorde a sus necesidades.

Una vez explicado marco referencial y explorar el analisis de la implementacion del
modelo se presentan los factores de cambio en la organizacion los cuales permiten propiciar la
participacion en los diferentes niveles de la organizacion; es asi como merece especial atencion,
a la hora de plantear un modelo que permita adaptarse a los subitos cambios del entorno
gestionando el conocimiento y la productividad de sus colaboradores.

Por ultimo, se presentan las conclusiones derivadas de este andlisis donde se destacan los
factores mas relevantes identificados en el desarrollo de esta propuesta de implementar un

modelo de servicio al cliente.
1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad las organizaciones se han enfrentado a grandes cambios tecnolégicos y
multiples cambios sociales, por esta razon la competencia entre organizaciones cada vez es mas
exigente; generando mayor compromiso, productividad y trabajo en equipo dentro de las

empresas.

Grupo G Consultores en seguros por ser una pyme relativamente nueva en el mercado
debe garantizar la satisfaccion de sus clientes, motivo por el cual los directivos estan interesados
en revisar los procesos y procedimientos, identificando las causas que generan insatisfaccion en

la prestacion de sus servicios.

Por ello, las organizaciones deben hacer grandes esfuerzos para garantizar a sus clientes
calidad en los servicios adquiridos que satisfagan sus necesidades. Esto, les permite a las
organizaciones generar confianza, credibilidad, reconocimiento y destacarse en el mercado, en

busca de nuevas oportunidades y expansion.

Por lo anterior, Grupo G Consultores en Seguros requiere implementar un modelo de

servicio en satisfaccion al cliente para lograr la excelencia, el cual aporte a la gestién y el
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desarrollo de la organizacion, mejorando la confianza y la seguridad de sus usuarios en pro al
cliente. Es decir que la calidad de este modelo se convierte en responsabilidad de todos los
colaboradores de la organizacion en la prestacion del servicio enfocados en satisfacer las
necesidades de los usuarios internos y externos e ir mas alla de los esquemas tradicionales como:

sonreir, escuchar o cambiar la prestacion de servicios.

Es por ello, que, con base a la descripcion de los cargos administrativos y la revision de
cada perfil de la organizacion, el Lider del Servicio al Cliente de Grupo G — Consultores en
Seguros. debe velar por que los funcionarios que tienen contacto directo con los clientes
satisfagan de manera oportuna, gil y eficaz la demanda de los usuarios, cumpliendo con las
expectativas que estos tienen y esperan de la organizacién. Al igual dentro de sus
responsabilidades y de acuerdo con la naturaleza de sus tareas, debe indicar como estas afectan a

la produccion de la compafiia y cudles serian los efectos para la empresa.
Formulacion del problema

¢Cudles son los componentes de un modelo de servicio para la organizacién Grupo G —

Consultores en Seguros?
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Implementar un modelo de atencidn y servicio de calidad que satisfaga las necesidades de Grupo

G Consultores en Seguros, aportando en su consolidacion y posicionamiento en el mercado.

2.2 Objetivos Especificos

« Construir un marco teorico el cual sirva de referente para la elaboraciéon del modelo de
servicio e identificar las causas que afectan a Grupo G en la actualidad.

« Diagnosticar la situacion actual de los procesos de la organizacion e identificar
necesidades que permitan implementar un modelo de servicio al cliente para Grupo G -
Consultores en Seguros.

« Proponer la politica de servicio al cliente que permita estandarizar las etapas del servicio
al cliente.

 Estructurar el plan de intervencion para la implementacion de un modelo de atencion de

servicio al cliente para la empresa Grupo G - Consultores en seguros.
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3. JUSTIFICACION

Grupo G Consultores en seguros tiene como prioridad implementar un modelo de servicio que
normalice y sensibilice a colaboradores, y directivos en la prestacion del servicio y atencion al
cliente con el objetivo de mantener una relacion estrecha con los usuarios, la cual, a largo plazo
genere valor, eficiencia y fidelizacion entre los clientes y organizacién; por lo cual, es necesario
efectuar revisiones periddicas que permitan identificar las necesidades de los clientes,

garantizando una mejora continua.

Basicamente se desea realizar o construir un modelo de servicio con diferentes canales
que ofrezcan promesa de servicio, mecanismos de atencidn, pautas de atencion, encuestas de
satisfaccion, atencion de PQRS entre otros. Teniendo en cuenta que la organizacién ha realizado
una verificacion minuciosa de sus cargos, perfiles y procedimientos en pro de ofrecer calidad de

respuestas a las diferentes solicitudes de sus clientes.

De acuerdo con lo anterior, es importante resaltar que el cliente es la base de la piramide
cuando hablamos del “Servicio” por ende, es uno de los principales pilares dentro de la

organizacion ya que va ligado a su crecimiento, reconocimiento y el aumento de utilidades.

La empresa Grupo G Consultores en Seguros, ha puesto en marcha la revision de los diferentes
cargos, perfiles y procedimientos de la organizacion con miras a implementar un modelo de
servicio que sea acorde sus necesidades, procesos y procedimientos los cuales puedan dar

respuesta oportuna a las necesidades de sus clientes.

Por ello, es importante identificar que causas generan inconformidad o pérdida de
clientes en la organizacion y de esta forma disefiar soluciones que se adapten a las necesidades

de esta, orientadas a la mejora de procesos internos en miras de ofrecer un excelente servicio.

Por otra parte, la obtencion de los resultados de esta investigacion permite mejorar los procesos

referentes al servicio que la empresa brinda a sus clientes, como pilar fundamental, cumpliendo
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los objetivos y metas de la organizacion, estableciendo de este modo el logro efectivo de calidad

en atencion al cliente.

En este aspecto, podemos establecer un modelo que se base en la intercomunicacion directa y
estrecha con la empresa, ya que gran parte de ellas estan en un cambio de mentalidad «digital» al
enfrentarse al manejo de sus procesos, la toma de decisiones y por supuesto la relacion con sus

clientes, usuarios y proveedores que permitan mejorar las vias de negocio y de comunicacion.

Teniendo conocimiento que cualquier cambio de cultura en la organizacion es relevante
en el comportamiento del personal y que los diferentes factores que la influyen son
trascendentales, a la hora de comunicarse en un mundo globalizado y tecnificado que crece a
pasos gigantes. Es por eso, que las organizaciones redisefian sus procesos en funcion de esta,

pero sin dejar de lado temas importantes como el servicio.

Con el fin de ampliar el concepto de Servicio se toman como referencia los siguientes

postulados:

e "Esel conjunto de los rasgos distintivos, espirituales, materiales y afectivos que
caracterizan una sociedad o grupo social. Ella engloba, ademas de las artes y las letras,
los modos de vida, los derechos fundamentales del ser humano, los sistemas de
valores, creencias y tradiciones ". (Molano L., 2007, pag. 72)

e "Entoda organizacién, el trabajo debe implicar un alto grado de compromiso y
ofrecer grandes satisfacciones. Debe ser reflejo de una vida atractiva.” (Molano L.,
2007, pag. 76)

Los habitos para una vida agradable en los individuos y el grado de compromiso hacen
referencia en las citas anteriores, esto, puede ser logrado a través de una efectiva proyeccion
cultural de la organizacion hacia sus empleados y, por ende, determinara los factores que
influyen positivamente en la implementacion del modelo de servicio de la empresa el cual puede

darse por cambios tecnoldgicos y estilos de vida.

23
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Considerando que la cultura organizacional y la parte tecnoldgica son factores
determinantes en la eficacia administrativa y que su comportamiento esta condicionado por la

percepcion que se tiene frente a la empresa y permitira entre otras cosas:

e Identificar los elementos que influyen en el servicio dentro de la organizacion.
e Mejorar el desempefio y la respuesta del servicio al cliente.
e Desarrollar un portafolio a la medida y las necesidades de la organizacion beneficiando a
las partes (empresa = cliente).
La investigacion se justifica en la intencion de poner al alcance de la organizacion los

elementos que le permita identificar, evaluar y mejorar el servicio.

Un buen conocimiento de la cultura organizacional tendrd consecuencias positivas para la
articulacion, permitiendo nombrar las siguientes: productividad, innovacion, cumplimiento de
logros, adaptacion, competencia, habilidad, resiliencia, empoderamiento de roles y areas, etc. Es
relevante mencionar que los colaboradores ayudan e influyen sobre la organizacién en el

cumplimiento de su propésito.

Dicho lo anterior, observamos que en la actualidad las empresas buscan hoy en dia
nuevos modelos que permitan mejorar las competencias del recurso humano, el cual sea acorde a
las necesidades de la organizacion. Dando como resultado empresas lideres, innovadoras,
visionarias, competentes en el servicio y capaces de adaptarse aun entorno empresarial que esta

en constante cambio.

Con base en lo anterior, las empresas trabajan en el cambio y redisefio de sus modelos en
la prestacion de servicio, redisefiando sus procesos con el fin de fortalecer la estrategia y el
propdsito superior de la organizacion. Dado esto, demuestra que su activo intangible mas
importante es el recurso humano, y que de él depende el cumplimiento de metas y objetivos

mejorando el servicio al cliente.

Segun Prieto H., (2018), el recurso humano cada vez es mas importante en la
planificacion y las acciones ejecutivas. Todo ello orientado a los cambios y redisefio de la

organizacion, adicionalmente se suma el liderazgo del recurso fisico fortaleciendo la confianza a
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la hora de enfrentarse a las diferentes situaciones que se puedan presentar. Al igual menciona que
el empleo, la mezcla de razas, la informatica y la tecnologia en las comunicaciones, la equidad
de género entre otros, son una serie de factores que influyen directamente en los cliente y

organizaciones deben tener presente a la hora lograr la lealtad de sus clientes satisfaciendo

necesidades y exigencias.
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4 MARCO TEORICO

4.1 Cultura Organizacional
Con el fin de analizar la cultura digital es necesario viajar por su historia y conocer aquellos
paradigmas que le dan su razén de ser, permitiéndole continuar y sobresalir tanto a nivel local

como nacional; los cuales inciden y afectan de manera positiva o negativa en la organizacion.

Segun Belda (2016) considera que la cultura organizacional es el conjunto de practicas
que permiten que la organizacion interprete sus necesidades gestionando sus procesos y
maximizando su rentabilidad que a su vez permite fortalecer las cualidades de las personas que la
integran. Es asi, como las organizaciones moldean, conforman su cultura y valores acorde a sus

necesidades y entorno.

"La cultura comprende valores compartidos, habitos, usos y costumbres, codigos de
conducta, politicas de trabajo, tradiciones y objetivos que se transmiten de una generacion a
otra”. (Chiavenato, 2017, pag. 119). Al igual que objetos como: vestimenta, vivienda,

herramientas, entre otros, los cuales son transmitidos de una generacién a otra.

Pero sin ir mas alla, la cultura es el conocimiento que se genera en un entorno como: las
creencias, la moral, las costumbres y habitos entre otros, adquiridos por el hombre y las
organizaciones. Es asi, como el presente trabajo y la recoleccién de los datos se realizaron en un

periodo de tiempo determinado.

La cultura es una construccion que se plasma durante todo el proceso de vida
institucional y teniendo en cuenta que las organizaciones transitan, se redisefian y se adaptan
segun los acontecimientos importantes del pais, ya que los factores culturales y econémicos del
entorno influyen en la configuracion de la cultura organizacional, la cual varia con el tiempo, ya
que todo cambio incide e inserta sus valores en los patrones de comportamiento y los marcos

interpretativos de la cultura.

Etkin y Schvarstein (2000) consideran que las organizaciones contienen sus propios

valores y que los contenidos no son técnicos, refiriéndose a las normas que regulan el



= ean o
organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

Propuesta para implementar un modelo de servicio en la

27

funcionamiento su naturaleza el relacionamiento con su entorno, otorgando un ambiente en la
organizacion que permita crea un elemento distintivo diferenciador, considerando aspectos
intangibles como el conocimiento y valores; y aquellos tangibles adecuados de la cultura como

un componente activo y movilizador del sistema, del cual forma parte la sociedad.

Por otra parte, Jones (2013) considera la cultura organizacional “como el conjunto de
valores y normas compartidos que controlan las interacciones entre los miembros
organizacionales, asi como entre estos y sus proveedores, clientes y otras personas externas a la
organizacion”. Asi mismo, igual menciona que estan disefiadas para ser competitivas y promover
los intereses de sus inversionistas, y que la cultura organizacional controla la toma decisiones por
parte de miembros, utilizando la informacion para gestionar su comportamiento y ambiente

organizacional.

Segun Robbins & Judge, (2013) “La cultura organizacional se refiere a un sistema
compartido por los miembros, donde una organizacion se distingue de las demaés. Al parecer,
existen siete caracteristicas fundamentales que captan la esencia de la cultura de una

organizacion:” (P. 512)
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Tabla 1 Caracteristicas de la cultura organizacional

Caracteristicas que representan la cultura organizacional
El nivel en que los miembros de una organizacion
1 | Identificacion de los miembros |(empleados) se reconocen integrados a la organizacion como
parte de un todo y no solo con la clase de trabajo que hacen
Las tareas laborales se estructuran en base a la fuerza en el
2 La fortaleza grupal
grupo y 1o a personas
La toma de decisiones de los directivos y gjecutivos son en base
3 | Rientacion hacia las personas |a las consecuencias que estas pueden tener en los miembros de
la organizacion.
L ) La configuracion de la unificacion de la organizacion para que
4 Unificacion de las areas . . L
operen de manera independiente y arménica.
Permite mediante reglamentos, procedimientos y supervision
5 El control . .
controlar la conducta de los miembros de la organizacion.
L ] Involucra el nivel en que se promueve que los empleados sean
6 La flexibilidad al riesgo . .
combativo, creativo, audaz.
Como se asignan las recompensas, aumentos salariales,
7 | Los principios de retribucidon  |ascensos. de acuerdo a la productividad del empleado. por su
antigtiedad, las preferencias, u otros factores.
. Involucra la forma en que la administracién se orienta al
La forma hacia el logro de metas . . . .
8 . cumplimiento exclusivo de metas y no hacia los procedimientos
o de los medios
0 Procesos.
- La orientacion hacia un sistema |Representa el nivel en que la organizacion maneja y reacciona
abierto ante los cambios externos.
Es la motivacion de la empresa a que sus miembros expongan
abiertamente los conflictos. Las caracteristicas mencionadas
10 Comprension del conflicto  |anteriormente son hechos visibles dentro de la organizacion por
lo que podran ser identificadas en el analisis de los instrumentos
aplicados.

Fuente: (Chiavenato, 2017).

4.1.1 La Cultura Como Proceso

La cultura es un proceso continuo el cual replica, comunica y forjan fenomenos al ser

compartidos por cada colaborador dentro de la organizacion, el cual genera una

retroalimentacion por medio de aprender, repetir y actuar. Esto implicaria examinarla como un
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proceso emergente porque ayuda a recrear una configuracion individual de elementos y
equilibrio. Por esto, hay que considerar que tiene una estabilidad no implica decir que es algo

cerrado o estatico.

Segun Chiavenato (2017), es importante conocer que el comportamiento organizacional
hace referencia al estudio de personas y grupos que acttian en la organizacion, los cuales se
encuentran en un ambiente dindmico, cambiante y competitivo, que de una u otra forma influyen

uno al otro.

Por otra parte, menciona que aspectos visibles e invisibles y las variables basicas del
comportamiento organizacional causan consecuencias o derivaciones en forma de resultados. Lo

que dan origen a variables comportamentales que se derivan de la actuacion de las personas.

lustracion 1 Aspectos visibles e invisibles del comportamiento organizacional

Aspectos invisibles

Aspectos visibles

Percepciones
Actitudes
Normas del grupo
Interacciones informales
Conflictos interpersonales e intergrupales

Estrategias
Objetivos
Politicas y procedimientos
Estructura de la organizacién
Autoridad formal
Cadena de mando
Tecnologia

Fuente: (Chiavenato. 2017).
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Ilustracion 2 Modelo para comprender las variables basicas y comportamentales

Disefio de |a organizacion

Variables a nivel —
o Cultura de la organizacion
organizacional ,
Proceso de trabajo
Equipos y facultamiento en VARIABLES
Variablesa  [tomade decisiones COMPORTAMENTALES

VARIABLES | Variables a nivel

q nivel grupal empowerment
BASICAS del entorno elgrup (emp )

Dinamica grupal e integral Desempefio
Diferencias individuales Compromiso
Variablesa  [Percepcion y atribucion Felicidad
nivel individual |Motivacion Satisfaccion con el trabajo
Satisfaccion en el trabajo Ciudadania organizacional

Fuente: (Chiavenato. 2017).

Con base en lo expuesto por los autores y tomando como base la informacion de las
ilustraciones 1y 2, presentadas con anterioridad, podemos deducir que las organizaciones deben
proyectarse a una cultura organizacional basada en el servicio, lo que les permitiria realizar una
serie de practicas y procedimientos donde puedan interpretar las necesidades de sus clientes de
manera oportuna, agil y eficaz, alineando las estrategias de la empresa y gestionando sus
procesos de manera clara con el proposito de que todos sus colaboradores se familiaricen de

manera integra.

Por otra parte, al identificar y comprender las caracteristicas, aspectos visibles e
invisibles, asi como las variables basicas y comportamentales de la organizacion permitiria que
las empresas repliquen y se comuniquen de manera sencilla y forjen un fenémeno de imitacion
entre los colaboradores, generando una retroalimentacion por medio del aprendizaje, la imitacién

y el actuar.

Es asi, como este fendmeno permite que la implementacion del modelo de servicio que

sea aplicado dentro de la organizacion sea sencilla al ser adaptado y ejecutado por los
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colaboradores, dando como resultado una mejora continua en la calidad del servicio dirigido al
cliente en la organizacion de Grupo G — Consultores en Seguros.

4.2 Servicio

El Servicio es un conjunto de acciones para servir a un tercero, para algo o alguna causa, ya que
son funciones que las personas ejercen hacia otras personas con el fin que estas suplany
satisfagan sus necesidades. Segun la Real Academia Espafiola (2021), el servicio es una accién o
efecto de servir, mencionando también que el servicio activo es: “Situacion laboral o, sobre todo,
funcionarial, en la que una persona desempefia efectivamente el puesto que le corresponde”. La
palabra servicio proviene del latin Servitium, supino del verbo servire (atender, cuidar, servir, ser

esclavo, adaptarse a otro o0 a otra cosa).

Con base a lo anterior, se podria decir que los servicios ofrecidos por un tercero son un
conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades del cliente donde los bienes
econdmicos se pueden presentar como elementos tangibles e intangibles, destinados como
servicios para las personas o cosas que necesitan las mismas (bienes materiales). Clasificandolos

como persona o institucion que ofrecen servicios publicos, privados o especializados.

Es por ello, que desde la alta direccion y pasando por cada uno de sus funcionarios como:
servicios generales, seguridad, mensajeria, entre otros; deben conocer el Core de la empresa, su
promesa de venta y quiénes son sus clientes. De este modo puedan contribuir desde su rol con la

experiencia del servicio a la que se enfrenta el cliente.

Martinez (2016) menciona que “el servicio al cliente interno es una gestion que se debe
partir del planteamiento estratégico de la organizacién, en el cual se incluyen la mision, la vision,
las politicas, las estrategias, los objetivos, el proceso de planeacion en sus diferentes niveles y
tiempos”. (P. 66). Con base a lo anterior, podemos mencionar que la satisfaccion del cliente

interno influye directamente en la satisfaccion del servicio del cliente externo y su calidad.
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4.2.1 Servicio al Cliente

Al hablar de servicio al cliente podemos referirnos a las acciones que se desarrollan y se ejecutan
para los clientes antes, durante y después de comprar un producto o al hacer uso de un servicio.
También se centra en solucionar los problemas del cliente e identificarlos con anticipacion,

facilitando los medios adecuados para dar una adecuada solucion.

A medida que la competencia es cada vez mayor y los productos ofertados en el marcado
varian, los consumidores se vuelven cada vez mas exigentes. Lo que implica pensar que ya no
solo se basan en los buenos precios de un producto o servicio, sino también en la calidad de
servicio al cliente, lo cual es importante para el éxito en cuanto a la calidad de la relacion, sino

también un buen servicio al cliente y la clave para el éxito es la calidad de la relacion.

Segun Kaotler, (2016) el valor para el cliente es generar buenas relaciones de largo plazo con
¢1”. En otras palabras, es ir un paso delante de los clientes ofreciendo ayuda cuando no la
necesitan, ser eficaces, ofrecer calidad y amabilidad dando como resultado un buen servicio al

cliente.

Hoy en dia, con la era digital las organizaciones deben garantizar a sus clientes atencion y
soporte las 24 horas del dia los 7 dias la semana en sus diferentes canales de comunicacion, es
alli, donde resalta la importancia del servicio al cliente trabajando en ofrecer experiencias
personalizadas y auténticas, apuntando a la optimizacion de tiempos y respuesta, influyendo en
la percepcion de los clientes en la atencion y servicio prestado.

4.2.2 Importancia del Servicio
Las organizaciones saben la importancia que tiene el servicio al cliente, pero muchas de ellas lo
relegan, sin dar gran relevancia en sus empresas y/o negocios. Como se menciond en el parrafo
anterior, la importancia del servicio al cliente hace que estos queden satisfechos por la atencion y
servicio que se les brinda aparte de la calidad del producto; influyendo a que el cliente regrese

nuevamente a comprar y difunda comentarios positivos permitiendo dar a conocer de manera
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Optima la empresa por la satisfaccion y experiencia vivida en la atencion recibida. Beneficiando
a la organizacion en la captura de nuevos clientes potenciales, permitiendo que esta crezca y se

expanda progresivamente.

Para Grupo G la importancia en el servicio al cliente la perciben como: “Disefiamos
planes de proteccion personalizados, para ofrecer seguros de acuerdo con la necesidad de cada
asegurado, personal o corporativo... Mé&s alla de los estandares, tenemos en cuenta las
necesidades y opiniones de nuestros grupos de interés para responder a ellas de manera
acertada”. (Grupo G Consultores en Seguros, 2021).

Los clientes siempre van a querer el mejor trato, sentir confianza, que su experiencia sea
la mejor, sentirse valorados y apreciados, generando en ellos familiaridad con la organizacion y
formando clientes frecuentes que permitan llevar a la empresa a un mejor nivel de

posicionamiento de marca y Goodwill frente a la competencia.

4.2.3 Caracteristicas del Servicio

Segun Kotler (2016), a la hora de hablar de caracteristicas del servicio existen diversas
definiciones ya que pueden estar sujetas al tipo de empresa o tipo de servicios tangibles e
intangibles, (P. 358, 361) mencionando cuatro caracteristicas distintivas del servicio:

intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad. (ver la tabla 2).

Por otra parte, Entrepreneur realizé una entrevista a Ricardo Shahin, director general de
CIR México, al que se le pregunto ¢ Cudl es el valor de los primeros clientes para un
emprendedor? Haciendo a lucidn a: ser honesto, el cumplimiento, la transparencia, ser
predecibles y honrar la palabra. Violante, (2015). Al igual, los servicios pueden ser
administrados por el sector pablico, privado o de forma mixta, los cuales pueden definirse como

heterogéneos y nunca podran ser iguales por las variables mencionadas con anterioridad.
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Tabla 2 Caracteristicas distintivas de los servicios.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

INTANGIBILIDAD

Lugar: El exterior e interior deben tener lineas limpias.

"A diferencia de los
productos fisicos, los

Personas: El numero de empleados deben ser suficiente a
la cantidad de carga laboral.

servicios no pueden verse,
sentirse, escucharse al

Equipamiento: Homogéneidad en los equipos y
herramientas electronicas deben estas a la vanguardia.

comprarlos". Es por ello
que futuros clientes

Material de comunicaciones: deben sugerir eficiencia y
velocidad.

indagan calidad, preciso,
resultados, atencién entre
otros; y con dicha

Simbolos: los simbolos de identificacion podrian sugerir un
servicio rapido.

evidencia "hacer tangible lo
intangible”.

Precio: El banco podria anunciar que depositarda un monto
de dinero determinado en la cuenta de cualquier cliente que
espere en fila mas de cinco minutos.

INSEPARABILIDAD

"Mientras que los bienes fisicos son fabricados, inventariados, distribuidos y
posteriormente consumidos, los servicios generalmente son producidos y consumidos
de manera simultanea. Ejemplo "Un corte de cabello”.

VARIABILIDAD

"Debido a que depende de

quién los provee, cuando,

donde y a quién, la calidad
de los servicios es
altamente variable.

Invertir en buenas practicas de contratacion y capacitacion.

Estandarizar el proceso servicio - desempefio en toda la
organizacion.

Supervisar la satisfaccion del cliente.

CADUCIDAD

"Los servicios no pueden
almacenarse, asi que su
caducidad puede ser un
problema cuando hay
fluctuaciones de la
demanda.

El precio diferencial cambiara

Es posible cultivar la demanda no pico

Los servicios complementarios

Los sistemas de reservaciones (reservas)

Los empleados a tiempo parcial

Las rutinas de eficiencia en hora pico (punta)

El aumento de la participacion del consumidor

Los servicios compartidos pueden mejorar las ofertas.

Las instalaciones para futuras expansiones pueden ser una
buena inversion.

Fuente: Adaptacion de (Kotler, P. Keller, K.

4.3 Cliente

2016)

El cliente “es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria

productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por

lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos

y servicios” (Thompson, Strickland 111, & Janes, 2018).

Segun la Real Academia Espafiola, (2021) el cliente es la “persona que compra en una

tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa”. La palabra, como

tal, proviene del latin cliens, clientis.
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Por otra parte, es importante considerar los sinonimos de la palabra “cliente” como
consumidor y comprador. Son aquellos que tienen una necesidad o demanda de un determinado
producto o servicio tangible e intangible que requieren satisfacer su deseo, lo que permitira
generar relaciones a largo plazo con la organizacion.

Dicho lo anterior, los clientes son la razon de ser de las organizaciones y son ellos los que
generan valor y reconocimiento de esta. Edebe, (2017) define al cliente como: “toda persona
fisica o juridica que compra un producto o recibe un servicio y que mantiene una relacion

comercial con la empresa”.

4.3.1 Atencién al Cliente
La atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el primer contacto que tienen las
empresas para relacionarse con sus clientes. Por medio de un conjunto de actividades con el fin
ofrecer sus productos y servicios, en el momento y lugar adecuado. Se trata de tres herramientas
de marketing de servicios (marketing de excelencia) asi lo menciona Kotler & Keller, (2016)
“Lograr la excelencia en el marketing de servicios exige un manejo Optimo del marketing

externo, el marketing interno y el marketing interactivo”. (p. 365).

Es asi como podemos encontrar lo que es la fidelizacion de los clientes, que consiste en
hacer que el cliente se vuelva habitual por medio de productos y servicios de calidad y una
excelente atencion, para ello, es necesario generar empatia, seguridad, confiabilidad y
accesibilidad. Por otra parte, menciona que el cliente valorar el producto en si y su utilidad,
donde el factor de “atencion prestada” es apreciado mas que el precio y rendimiento técnico i ser
menos importantes. Donde la empresa debe definir sus prioridades en base a las expectativas de
sus clientes y optar por una determinada politica aplicandola antes, durante y después del

servicio.

4.3.2 Satisfaccion del Cliente

Kotler y Keller (2016), definen la satisfaccion del cliente como una sensacion de placer o
decepcion al adquirir un producto o servicio, pero, al igual se resalta el trato que recibe el cliente

por parte de los empleados dando como resultado a la experiencia del cliente (p. 129). Siguiendo
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el mismo orden de ideas la satisfaccion del cliente para la norma ISO es: “Es el grado en que

cumplen las expectativas del cliente con relacion a un producto al igual que el nivel en el cual el
producto satisface las necesidades del cliente. INCONTEC, 2015, p. 9).

Por otra parte, Parra menciona que “el grado de satisfaccion se vera afectado por varias

situaciones que pueden transformar el momento del servicio en una experiencia agradable o

desagradable. Estas pueden ser” (Parra Paz, 1996, pag. 29 y 30)

>

>

>

La posibilidad de las opciones
La disponibilidad del bien requerido
El ambiente de la empresa

La actitud del personal de servicio (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa) y posterior a

la prestacion del servicio.

El riesgo al percibido al elegir el servicio, que va unido a la imagen y reputacién de la

empresa.
El entorno.

Los otros clientes.

La rapidez y precision de las respuestas a sus preguntas.

La reaccion mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones.

La personalizacion de los servicios.

Al igual, la satisfaccion del consumidor es el resultado al adquirir un producto o servicio y los

beneficios que este brindara de una percepcion versus la expectativa que se tenia. Donde los

clientes generan expectativas del servicio a partir de las experiencias de otros clientes por medio

de sus comentarios o publicidad.
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En general, “los clientes comparan el servicio percibido con el servicio esperado. Si el
servicio percibido esta por debajo del servicio esperado, los clientes se decepcionan. Las
empresas exitosas agregan beneficios a su oferta para, mas que satisfacer a los clientes,
deleitarlos. Para lograrlo es preciso exceder sus expectativas”. (Kotler & Keller, 2016, p. 373).

4.4 Calidad
Segun la RAE la calidad es: “1. f. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. 2. f. Buena calidad, superioridad o excelencia. 3. f. Adecuacion de un
producto o servicio a las caracteristicas especificadas. Control de la calidad de un producto”.
Real Academia Espafiola, (2021). Al igual la Norma 1ISO 9001 menciona que: “la calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso,
persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos Optimos y de calidad”.
(ICONTEC, 2015, p. 35).

4.4.1 Calidad del Servicio
La calidad representa un proceso de mejora continua donde la organizacion se une para satisfacer
las necesidades del cliente desarrollando productos o servicios, los cuales pueden ser tangibles e
intangibles. Kotler y Keller, (2016). Hacen referencia a una serie de definiciones con relacion a
calidad “aptitud para uso”, “cumplimiento con los requerimientos” y “ausencia de variaciones”,
(p. 131). Al igual toman como referente la definicion de calidad de la empresa American Society
for Quality: “la calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio

que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o latentes” La cual ésta

centrada en el cliente.

Por otra parte, Publicaciones Vertice S.L. (2008) menciona que la calidad es un conjunto
de aspectos, caracteristicas de productos y servicios que estan estrechamente relacionados con la
satisfaccion de necesidades y expectativas de sus clientes al ofrecerles un servicio de calidad,
accesible, adecuado, flexible, agil, util, oportuno, seguro y confiable “Calidad en el servicio”.
Donde el cliente se sienta atendido y comprendido, lo que proporciona para la organizacién
mejores resultados al fidelizar sus clientes, aumentando asi sus ingresos y disminuyendo sus

costos.
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La calidad para Alvarez Ibarrola (2006), la expresan como: “expresion como una
caracteristica intrinseca que acompafia al modo de gestionar la elaboracion de un producto a la

prestacion de un servicio por parte de una organizacion”.

Igualmente cuando se habla de calidad en el servicio Prieto menciona que: “Usted hara
que el usuario se sienta a gusto porque le brinda comprensidn con base al conocimiento de usted
mismo, como de la empresa, de los productos y de los servicios”. Por otra parte, menciona que al
hablar de calidad en el servicio se debe analizar los factores condicionantes: el servicio, el

proceso de los servicios y la organizacion del servicio. (Prieto. J, 2018, p. 108 y 109).

Como sea mencionado anteriormente, las empresas buscan dar solucion a las necesidades
de sus clientes, por lo tanto, disefian productos y servicios a la medida dejando de lado la calidad
del servicio y en ocasiones deponiendo en un segundo plano al cliente, olvidan que son ellos los
encargados de hacer que las organizaciones tomen un diferenciador de otras, lo que en la
actualidad podemos observar como diferenciador el uso de las redes sociales que cada dia toman

mas fuerza, como factor importante en la forma de dar a conocer un producto o servicio.

4.5 Que es el Modelo de Servicio
Un modelo es la conceptualizacion o representacion de los servicios de una organizacion que da
soporte a una 0 mas soluciones orientadas al mismo, simplificando la realidad del entorno actual.
Con base en los diferentes autores encontramos varios modelos de servicios. Por ejemplo:
Albrecht mencionan los tres vértices del “triangulo de servicio” estrategia del servicio, el

personal del servicio y los sistemas. (Uribe Macias, 2017)

Las empresas se caracterizan por estar en constante cambio y deben ser resilientes a las
diferentes situaciones que se presentan. De no ser asi estan condenadas a desaparecer. Por ello, la
empresa Grupo G Consultores en Seguros requiere mantener su posicion y reconocimiento en el
mercado al implementar un modelo de servicio que le permita centralizar sus diferentes canales

de comunicacion ajustandolos a sus necesidades de sus clientes.
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Asi mismo, este facilita comprender en detalle las variables que afectan la calidad del
servicio, permitiendo a los empresarios e investigadores crear estrategias para mejorar procesos y
servicios, lo que atribuyen una atraccion de sus clientes potenciales motivandolos a nuevas

intenciones de recompra.

4.6 Seleccion del Modelo de Servicio Adecuado
La representacion de los modelos de servicio (esquemas) permite plantear los efectos que se
darian segun las variables entre si, facilitando su analisis estadistico. Este tratamiento de datos
permite que los modelos teodricos planteados identifiquen las variables que afectan la calidad del

servicio y la satisfaccién del cliente tomando mayor fuerza en la actualidad.

Oliver sugieren un modelo compuesto el cual incluye expectativas del cliente, intencion
de compra y satisfaccion esto con el fin de probar su teoria de disconformidad, donde la
satisfaccion de un cliente es de vital importancia a la hora de adquirir el servicio y producto de la
comparacion subjetiva entre las expectativas y la percepcion de éste al adquirirlo

4.6.1 Modelos conceptuales de calidad de servicio

4.6.1.1 Modelo de Gronroos. (1984) define en su modelo técnico y funcional enfocado en
la percepcion y calidad del servicio, donde el cliente compara sus expectativas con lo que percibe
al adquirir o recibir el servicio, al igual propone tres medidas que influyen en el servicio y su
calidad en la primera fase menciona la calidad técnica donde se resalta el soporte fisico, medios
materiales, organizacion interna. Fase 2: calidad funcional donde el trato al cliente influye en la
prestacion del servicio y por altimo la imagen corporativa en como los clientes perciben la

organizacion. (Universidad Nacional de Colombia, 2016, pag. 213)

4.6.1.2 Modelo de Nguyen. EI modelo propuesto por Nguyen (1991) se estructura a partir
de las relaciones de: la imagen de la empresa, el contacto con el personal, la organizacion

interna, soporte fisico de la servuccion y la satisfaccion del cliente, estos componentes declaran

39
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la evaluacion de la calidad del servicio por el cliente. (Universidad Nacional de Colombia, 2016,
pag. 214)

4.6.1.3 Modelo de Chakrapani. EI modelo propuesto por Chakrapani es conceptual; el
cual propone analizar el mercado como un conjunto de lineas, cuadrados y esferas que permiten
medir la calidad del servicio que puede ser susceptible a modificaciones y mejoras segun a las

necesidades del cliente.

Por otra parte, se ejecutan las siguientes dimensiones, primera: servicio o producto que se
ofrece segun las necesidades del cliente. Por otra parte, la dependencia y la confianza que el
cliente deposita en el servicio o producto que se ofrece y por Gltimo exceder las expectativas

resaltando la importancia del servicio ofrecido.

Si las organizaciones no fortalecen todas sus dimensiones cuando se habla de calidad del
servicio y se comportan de manera lineal en su entorno tienden a desaparecer ya que estarian
trabajando o comportandose como cubos y esferas rompiendo toda modificacion, comunicacién
0 mejora rezagandola ante la competencia y el mercado. (Universidad Nacional de Colombia,
2016, pag. 214)

4.6.1.4 Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Beery. El modelo SERVQUAL es una
herramienta que permite medir la calidad del servicio, esta fue desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry y su propuesta se basa en el andlisis de las Gap (brechas). Igualmente han
identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para calificar a una organizacion como:
tangibles, personas, infraestructura, objetos y confiabilidad. Por otra parte, describen los gaps de

la siguiente manera:

“Gap 1: Expectativas de los clientes frente a la percepcion o creencias sobre la
organizacion. Gap 2: Percepcion de la empresa por parte de los clientes frente a las
especificaciones o normas de calidad. Gap 3: especificaciones 0 normas de calidad frente al
servicio ofrecido. Gap 4: discrepancia entre el servicio final frente a la comunicacion. Gap 5:
discrepancia entre las expectativas del cliente y la percepcion del servicio ofrecido”. (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1993)
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Por otra parte, los autores establecen las dimensiones de la calidad del servicio como:
confiabilidad, responsabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia. A partir del modelo
SERVQUAL surgieron una buena parte de trabajos realizados por otros investigadores.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 210)

El siguiente esquema presenta el modelo de gestion de la calidad del servicio, sugerido
por: Parasuraman, Zeithaml y Berry. Apreciando el esquema, la organizacion puede establecer
ciertos parametros que permitan medir la calidad del servicio asegurando que sus procesos sean
optimos en sus diferentes etapas. Donde en cliente califica su expectativa y percepcion (antes y/o
después) del servicio, obteniendo como resultado calificaciones para los diferentes GAP o

Brechas a medir.

A su vez, estas variables cualitativas pasan a ser cuantitativas en cantidades numéricas y
porcentuales a través de la escala de conversion, basada en los criterios que la empresa desee
medir, calificando los aspectos positivos o negativos de 0 a5, 0 a 10 o del 0 al 100.
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lustracién 3 Modelo conceptual de la calidad del servicio — SERVQUAL
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Fuente: (Parasuraman et al 1993. P&g. 52)



Propuesta para implementar un modelo de servicio en la

= ean o
organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

43

El propdsito de este modelo es complementar, reforzar los procesos y operaciones que la
organizacion ejecuta en la prestacion y atencion del servicio de manera tal que los funcionarios
reconozcan el papel que desempefian en la interaccion con el cliente que a su vez mejoran el
desempefio individual y organizacional. Al igual contribuyen a integrar en el flujo de trabajo la

innovacion y la accion colaborativa.

Dicho de otra manera, las empresas lideres del mercado muestran gran interés a la calidad
del servicio. Ya que les permite utilizar el servicio como diferenciador frente a la competencia;
aumentar la productividad ganar la lealtad de los clientes, difundir una imagen positiva de la

organizacion con la voz a voz al igual ser competitivos con sus precios.

También el modelo de servicio permite mejorar a corto y largo plazo la expansion de la
empresa en el mercado, fidelizar a sus clientes mostrando un mejor desempefio financiero, por
otra parte, mejorar la tecnologia, la investigacion de marketing y la formacion y capacitacion del
personal mejorando la comunicacion interna y externa y ayudar a los lideres a comprender cémo

la calidad en el servicio puede afectar los resultados comerciales.

Modelos conceptuales de servicio de calidad y sus dimensiones:
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Tabla 3 Modelos conceptuales de servicio de calidad y sus dimensiones

) Personal de .
Imagen Corporativa Servicios
contacto

Dimensiones para evaluar la

Autores calidad

Tradiciones
Ideologias
Comunicacion
Cultura organizacional
Filosofia
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de respuesta
Caracteristicas
Objetivos

Calidad técnica
Calidad funcional X| X X X | X X| X X]| X X
Imagen corporativa

Modelo de Gronroos
Christian Grénroos

Imagen de la empresa

Resultado del personal en contacto
Organizacion interna de la servuccion | X | X X X | X X|X]X]|X]X] X X
Soporte fisico de la servuccion
La satisfaccion del cliente

Modelo de Nguyen
Nha Nguyen

Servicio o producto
Modelo de Chakrapani Confianza X X X| X] X
Exceder expectativas
Tangibilidad
Empatia

Confianza X | X X| X| X
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Tangibilidad

Empatia

Confianza X | X X| X| X
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Modelo de SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml y Berry

Modelo de SERVPERF,
Croniny Taylor

Fuente: (Universidad Nacional de Colombia, 2016)
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5. MARCO INSTITUCIONAL

5.1 Analisis Externo de la Organizacion
Con el propdsito de analizar y comprender el entorno de Grupo G — Consultores en seguros, se
hara el andlisis del PEST que permitird conocer cdmo se va a desenvolver la empresa en el
aspecto politico, econdémico, social y tecnoldgico exponiendo factores externos que influyen en
la organizacion. Intentando comprender que puede pasar en un futuro préximo y de esta forma

usarlo a favor de la organizacion.

Las empresas no son ajenas a su entorno, por el contrario, son afectadas y afectan su
medio debido a diferentes circunstancias como la inflacion, la politica monetaria, el producto
interno bruto, el riesgo fiscal y sobre todo el desarrollo econdmico y social de un pais. El
siguiente analisis permitira a la organizacion conocer el contexto actual y asi disefiar procesos y

estrategias que permitan enfrentarse, adaptarse y aprovechar a las necesidades del mercado.

» Factores Politicos
Estos fatores hacen referencia a elementos relacionados con la intervencidn politica de un pais
como: impuestos, legislacion laboral, presupuesto del estado, estabilidad y riesgo politico,

regulaciones en comercio exterior, deuda del gobierno entre otros.

Politicamente Colombia atraviesa por un periodo lleno de convulsiones, reformas
tributarias y paros nacionales que conllevan al incremento en el costo vida y a su vez las
organizaciones sean visto sometidas a mayor tension, a esto, se le suma la crisis econémica,

social y productiva derivada de la pandemia del COVID-19

Sumando las futuras elecciones de presidencia del 2022 y 2026 donde se haran los
nombramientos de los nuevos jefes de cartera que tendran a cargo de apoyar la reactivacion
economica del pais, donde el ministerio de hacienda tendra que poner orden a las finanzas
publicas. (La Repuablica, 2021). Otros temas importantes y de gran impacto son la parte
ambiental, la seguridad de lideres sociales, proyectos minero-energéticos y la fumigacién de

cultivos ilicitos.
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Por otra parte, la migracion de la poblacion venezolana ha impactado directamente la
parte socio-productiva del pais disparando las cifras de desempleo, el sistema de salud, el
narcotrafico el comercio de drogas, el contrabando, la venta de armas, la prostitucion, la

delincuencia y la indigencia entre otros.

Dicho lo anterior, el impacto fiscal positivo o negativo que pueda tener este factor
impactara directamente al desempefio del pais. En un estudio realizado por Fedesarrollo, hace
una proyeccién del costo fiscal para 2018, donde se tuvo en cuenta el crecimiento de la
poblacion migrante durante el primer semestre del mismo afio. Para este fin, “los calculos
indicarian que la atencidn de la poblacion migrante representaria un costo fiscal entre $1.86 y
$4.17 billones, dependiendo del nivel de acceso a bienes y servicios. Como proporcion del PIB,
el costo oscilaria entre 0.19% y 0.42%”. (2018)

Dentro de las variables para tener en cuenta como normatividad que afectan a esta
actividad, ademas de las propias y de los procesos es necesario la siguiente regulacion sobre la

misma.

« La Superintendencia Financiera de Colombia ejercera las funciones establecidas en el
decreto 2739 de 1991 y demas normas gue la modifiquen o adicionen, el Decreto 663 de 1993 y
demas normas que lo modifiquen o adicionen, la Ley 964 de 2005 y demas normas que la
modifiquen o adicionen, las demas que sefialen las normas vigentes y las que le delegue la

presidente de la Republica.
« El Estatuto Organico del Sistema Financiero EOSF.

« La Circular Externa 029 de 2014 (Circular Basica Juridica) y la Circular Externa 100 de
1995 (Circular Basica Contable y Financiera), ambas expedidas por esta Superintendencia, en
donde se encuentran incorporados los instructivos de cumplimiento obligatorio para las entidades

supervisadas por la Superintendencia Financiera de Colombia.
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« El Decreto 2555 de 2010 (denominado Decreto Unico Financiero), al cual se incorporan
las normas que sobre el sector financiero expide el Gobierno Nacional. (Superfinanciera

Financiera de Colombia, 2021).

» Factores Econdmico
Factores como el poder de compra y patron de gasto de los consumidores muestran la evolucion
de elementos como: salarios, la tasa de desempleo, el crecimiento de la renta, el producto interno
bruto (PIB), el indice de precios al consumidor (IPC), el consumo de los hogares colombianos

entre otros.

Debido a la crisis mundial y sanitaria por la cual atraviesa Colombia se analizaran
diferentes variables mencionadas con anterioridad y como el impacto del COVIS-19 afecta el

mercado laboral y la tasa de desempleo.

Colombia: Para el mes de mayo de 2021, la tasa de desempleo fue 15,6%, lo que
representd una reduccion de 5,8 puntos porcentuales comparado con el mismo mes del 2020
(21,4%). (DANE, 2021), para el mismo periodo de 2021, la tasa de desempleo en el total de las
13 ciudades y areas metropolitanas fue 16,6%, lo que significé una disminucién de 7,9 puntos

porcentuales comparado con mayo de 2020 (24,5%).

La tasa de desempleo de Bogotéa en el trimestre mévil marzo - mayo de 2021 fue 18,1%,
lo que significd una disminucién del 1.1 puntos porcentuales con respecto al mismo periodo del
2020, para agosto del 2021 el nimero de desocupados disminuyo en 27,6%. (DANE, 2021)

Por otra parte, Para el primer trimestre de 2021, el PIB en Bogota crecid 0,5% respecto al
mismo trimestre de 2020, mostrando una mejora frente al cuarto trimestre del mismo afio cuando
el crecimiento econdmico se habia ubicado en -3,5% para la capital.

Es asi, como el PIB de actividades financieras y de seguros crecid 1,6% en lo corrido al
tercer trimestre del 2020 y en el mes de junio de 2021 y el valor agregado de las actividades
financieras y de seguros crece 4,9%. (DANE, 2021) y para el primer trimestre de 2021 la
participacion sectorial de las actividades financieras y de seguros como porcentaje del PIB en

Bogota fue 10,6 de participacion.
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Por otra parte, en la ultima década, la industria de seguros crecio 9% anual; en 2020 solo
logré un avance de 1% jalonado principalmente por las pélizas para carros. (La Republica,
2021).

El IPC para Colombia registro una variacion de -0,05% en comparacion con mayo de
2021, las siguientes divisiones se ubicaron por encima del promedio nacional (-0,05). El
crecimiento mensual de la inflacion para agosto de 2021 se ubico en 0,45% para Colombia 'y
0,39% para Bogota. (DANE, 2021).

La Pobreza en Colombia en el 2020 presentaba el 42,5% de la poblacion residente se
encontraba en condicidn de pobreza monetaria, lo cual representa un aumento de 6,8 puntos
porcentuales frente a 2019 cuando fue 35,7%. Y en Bogota la incidencia de pobreza crecié 12,9
puntos porcentuales pasé de tener un 27,2% en 2019 a 40,1% en 2020. Donde Bogota aporto el
30,9% de las nuevas personas en condicidn de pobreza monetaria, lo que equivale a 1.098.662
personas. (DANE, 2021).

Otro factor econémico que impacta directamente a las organizaciones y a la sociedad
colombiana se debe al alza del ddlar que cerro $3.949,33, frente a la tasa representativa del

mercado (TRM) donde la cotizacion maxima de la divisa fue de $3.999. Convirtiendo al peso

colombiano en la moneda mas devaluada del mundo con el -14,20% por encima de Turquia con -

14,02% y Argentina con 13,25%. (La Republica, 2021)

» Factores Social
Por otra parte, los valores, las costumbres y normas que puedan influir en el comportamiento de
una sociedad permiten evaluar el estilo de vida y como ha cambiado con el tiempo sus
preferencias a la hora adquirir bienes y servicios impactando directamente a los sectores
econdmicos. En esta categoria nos encontramos los siguientes: el estilo de vida, nivel de
ingresos, idioma, religion, educacion, tasa de desempleo, etc.

Las familias colombianas disminuyeron sus ingresos en un 73% afectando sus compras

de gran consumo, pero en cambio gastaron mas en alimentos. Este hecho se debe al temor de
contagio por el COVID-19 y la incertidumbre de un desabastecimiento de los supermercados.

Por otra parte, el Banco de la Republica, indicd que el impacto econémico que género “la
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pandemia sefiala unas pérdidas econdmicas que varian entre $4,6 billones y $59 billones por mes
de acuerdo con los escenarios de aislamiento considerados, 0,5% y 6,1% del PIB nacional”.
(2020).

“Afectando fuertemente al sector de servicios, donde se destacan las actividades de
alojamiento y servicios de comida, servicios inmobiliarios, servicios administrativos, actividades
profesionales y técnicas, construccion y comercio”. (Banco de la Republica, 2020).

Para el mes de agosto de 2021 la inflacion afecté mas a los hogares vulnerables y clase
media, la variacion mensual del IPC por nivel de ingresos fue: pobres 0,4%, vulnerables 0,5%,
clase media 0,5% y clase alta 0,4%. Mostrando que los hogares vulnerables y clase media
tuvieron mayor impacto con el alza de precios de los alimentos y bebidas no alcohodlicas y
restaurantes y hoteles que tuvieron una contribucién a la variacion de 0,28 p.p. Especificamente
alimentos y bebidas tuvieron una variacion mensual de 1,08% en Colombiay 1,37% para
Bogoté. (DANE, 2021),

Pese a que todavia no se puede apreciar con claridad los cambios de comportamiento de
la sociedad, la mayoria de los expertos indican:

e Los habitos relacionados con el consumo de bienes de primera

¢ Incremento en las compras y ventas online.

e El cuidado de la salud y la comprar de seguros de vida.

e Aumentara el ahorro y reduciendo gastos.

e Generar cultura en la percepcién de importancia sobre el riesgo (compra de
seguros)

e Auversion al riesgo de las personas.

» Factores Tecnoldgicos
Podriamos decir que este factor es el mas relevante e imprescindible para cualquier organizacion
en la actualidad, donde uno de los beneficios que trajo la pandemia fue: disminuir tramites,
ahorro de tiempo, incremento del teletrabajo y disminuir costos entre otros. En otro orden de
ideas, la tecnologia ha cambiado la forma trabajar, redefiniendo tareas y transformando la fuerza

laboral, al permitir trabajar de la mano y obteniendo eficiencia y mejores resultados.
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La falta de uso de herramientas tecnoldgicas es uno de los factores para que Grupo G —
Consultores en Seguros pueda competir con grandes empresas del sector. A pesar de ello, la
organizacion hace presencial en gran parte de redes sociales lo que permite abrir una venta para
darse a conocer en un mercado altamente competitivo y de este modo atraer nuevos clientes
potenciales.

Es ahi, donde Grupo G gestiona de forma integral el uso de las redes sociales como un
foco de servicio donde el asesor implementa las nuevas tecnologias de forma éptimay con el
maximo aprovechamiento de los recursos, beneficiandose al tener equipos unidos, talentosos y
capaces de actuar rapidamente para mantenerse cerca de los clientes.

Permitiéndole a la organizacién crecer en su planificacion, operaciones y facilitando sus
flujos de trabajo para adaptarse a las necesidades cambiantes del cliente y negocio. Donde
grandes empresas del sector han trabajado fuertemente en los Gltimos afios en mejorar sus
procesos de transformacion digital, y debido al COVID-19 se acelerd ain mas el cambio y la
velocidad de ser lideres digitales.

Las empresas deben de responder sin perder de vista la recuperacion y reactivacion
econdmica y prepararse para el futuro donde la tecnologia llego para quedarse optimizando,
agilizando los procesos de las organizaciones y mejorando los siguientes aspectos:

> Atraer talento y retener talento
Mejorar la estrategia financiera y control de costes
Gestionar el cambio
Generar cultura y valores
Toma de decisiones

Distribuir la fuerza de trabajo

YV V V V VYV V

Marketing digital

5.2 Analisis Sectorial
Segun el analisis del sector la actividad financiera y de seguros para el 2020 ha mantenido una

dindmica positiva. Sin embargo, se han visto afectadas la alta tasa de desempleo, ya que los
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hogares no cuentan con el poder adquisitivos, producto del impacto de la contingencia sanitaria
por COVID-19.

Debido al aislamiento incrementd la demanda de seguros de vida y salud. Por otra parte,
el sector espera una desaceleracion del 1% y el 1,5% sobre la economia nacional e internacional
a lo que se suma el desplome en los precios del petréleo, pronosticando que los ingresos caigan
entre un 10% y 15% al cierre del 2020 presentado una recuperacion para el segundo semestre del
2021 e inicios del 2022. (Andlisis, monitoreo y evaluacién de sectores, 2020, p. 3).

Segun el analisis, monitoreo y evaluacion de sectores (2020), el comportamiento del
sector financiero y asegurador el PIB creci6 1.6% en el primer trimestre de 2020 y al mes de
septiembre los resultados netos de las aseguradoras registraron una disminucion de 25.4% frente
al mismo periodo del 2019. Para el mismo mes los ingresos por primas emitidas fue de 24.2
billones de pesos y los siniestros pagados a septiembre del 2020 presentaron una disminucién de
3.7% frente el mismo periodo del afio anterior (p.2).

Por otra parte, en agosto las compafiias de seguros devolvieron 195.000 millones de pesos
por menores riesgos. Al mes de octubre las aseguradoras habia devuelto 176.346 millones de
pesos por polizas de automdviles, se estima que los ingresos por primas de las aseguradoras en
Colombia caigan entre 10% y 15% al cierre del 2020. (Andlisis, monitoreo y evaluacion de

sectores, 2020, pag. 2).

“El sector asegurador es responsable de generar estabilidad en la economia
colombiana, ya que contrarresta el riesgo en los diferentes sectores productivos en el pais. Los
seguros iniciaron como un negocio exclusivo de firmas extranjeras, con una penetracion baja,
pero se han convertido en un segmento fundamental para el desarrollo” (Analisis, monitoreo y

evaluacion de sectores, 2020).
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lustracion 4 Principales Indicadores del Sector Asegurador

Gest|?|n de recursos Aseguramiento
umanos

Los principales ramos de seguros se asocian con: automdviles, cumplimiento, incendio, responsabilidad civil, SOAT, vida y laborales.

La participacién del sector asegurador en el PIB Nacional es del 2.9%

Segun un estudio de la Superintendencia Financiera, el 90,3% de los hogares se declaran satisfechos con los seguros que tienen.

| Los seguros de vida en colombia representan el 1.5% del PIB |
| Los ramos de seguros de automadviles y seguro obligatorio, representan en conjunto el 43% de las primas de dafos generales. |

Fuente: (Andlisis, monitoreo y evaluacion de sectores, 2020, p. 4)

A continuacion se presentan las principales organizaciones por tamafio de ingresos. Las

cifras tienen corte de cierre al 2019, datos expresados en millones de pesos.

llustracién 5 Estado de ganancias y Pérdidas

Estado de Gananmasy Pérdidas
Empresa Ingresos Resultado Neto
Operacionales

1 SuramericanaVida $ 16331805 % 549 060
2 VidalfaSA $ 7479515 § 373,980
3 Suramericana SA. 5 5528904 $ 60,697
4 BolivarVida $ 52711751 § 329324
§ Positiva Compafia de Sequros SA $ 4708563 $ 4563
6 EstadoSA $ 4020764 $ 12,820
7 AXA Colpatria Sequros de Vida SA. $ 3511061 § 68,740
8 Mapfre $ 2462043 $ 40613
9  AXA Colpatria Seguros SA. $ 2205111 § 34,095
10 Previsora $ 2066807 $ 46,580

Fuente: (Analisis, monitoreo y evaluacion de sectores, 2020, p. 11)
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En el periodo de enero a septiembre de 2019 y 2020, el sector ha presentado un
crecimiento de 1,6% en los seguros de vida y salud debido a la pandemia por el COVID-19.
Segun Ciguenza Riafio (2021) “las altas tasas de desempleo, la depreciacion del peso, las bajas
tasas de interés, el aumento en los siniestros y los mayores costos de reaseguro” son factores
externos que impactan al sector asegurador en una recuperacién moderada.

Por otra parte, el alto grado de competencia, méas beneficios y los bajos costo haran que el
sector asegurador preste mayor atencidn a sus clientes ya que las grandes y medianas empresas
renovaron sus pélizas aun estando cerradas debido a la pandemia, asi lo menciona Realphe
(2021) en una entrevista para el periddico de La Republica. Al igual, menciona que el sector
debe ofrecer productos 100% digitales y modulares donde los clientes puedan escoger los
servicios acordes a sus necesidades reales y capacidad de pago.

Po otra parte, menciona que Colombia tiene una participacion baja en seguros sobre el
PIB de 2,9% con relacién a Latinoamérica que es de 3,1%. Evidenciando que los colombianos
tienen poca cultura al hablar de seguros. Esto, pone en evidencia una oportunidad de crecimiento
para el sector, ya que las personas prefieren asegura su vehiculo que su casa, su salud o su propia
vida.

llustracién 6 Cuadro comparativo de dimensiones de modelos de servicio

Imagen Corporativa Personal en contacto Servicios

Canales de atencion Talento humano Personas Empresas
3

Pagina web
Linea de atenciéon
App virtual
Chat en Linea
Turno virtual
Oficinas
Redes sociales
Blog
PQRF
Compensacion
Innovacion
Competitividad
I ranstormacion
de roles
Trabajo en equipo
Diversidad cultur
Formacion
Monitoreo
de tendencias
Monitoreo de
Indicadores
Flexibilidad
Seguro vida
Seguro hogar
Seguros bienes
Asegura el futuro
Otros
ARL
Seguro
Colaboradores
Seguros bienes
Opera de forma
segura
Transporte y
vehiculos
Construccion
Banca empresa
Asegura tu
patrimonio
Otros

Suramericana Vida

Vidalfa SA

Bolivar Vida

Positiva Compafifa de Seguros S.A
Grupo G - Consultores en Seguros

Fuente: Elaboracion propia.
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En la anterior ilustracion nimero 6 se muestar una tabla comparativa con las cuatro principales
organizaciones del sector de seguros mas la empresa de Grupo — G., La cual, intenta mostrar o
ilustrar que tipo de modelo de servicio estan aplicando dichas organizacion, para hacer dicha
comparacion se tomaron las dimenciones explicativas de la calidad del servio como: Imagen
corporativa, personal de contacto y servicios. Sin embargo, esta tabla muestra una semejanza en

el modelo que pueden estar aplicando cada organizacion.

Segun el analisis, la empresa de Suramericana vida podria estar aplicando el modelo de
servicio de Gronroos o Nguyen, debido a que en el Imagen corporativa se asemeja con la
mayoria de las dimenciones de: Tradiciones, Ideologias, Comunicacion boca — boca, Cultura
organizacional, Filosofia y elementos tangibles. Por otra parte, el personal de contacto se
asemeja en las dienciones de: Empatia, Fiabilidad, Seguridad y Capacidad de respuesta. Por

altimo, podriamos mencionar que los servicios se a semenjan en las Caracteristicas y Objetivos.

Continuando con el mismo orden de ideas y segun el anélisis, las empresas de Vidalfa
S.A, Bolivar Vida y Positiva Compariia de Seguros S.A podrian estar aplicando el modelo de
servicio de SERVPERF O SERVQUAL, debido a que en el Imagen corporativa se asemeja con
la mayoria de las dimensiones de: Tradiciones, Ideologias, Comunicacion boca — boca, Cultura
organizacional, Filosofia y elementos tangibles. Por otra parte, el personal de contacto se
asemeja en las dimensiones de: Empatia, Fiabilidad, Seguridad y Capacidad de respuesta. Por

altimo, podriamos mencionar que los servicios se asemenjan en las Caracteristicas y Objetivos.

Dicho lo anterio, podriamos decir que el modelo de servico “SERVQUAL” propuesto
para el prsente trabajo esta acorde las necesidades de la organizacion de Grupo G. Donde los
modelos analizados consideran variables similares o derivadas de la interaccion del cliente en el

servicio.

5.3 Presentacion de la Empresa
La empresa de Grupo G — Consultores en Seguros LTDA es una entidad privada que ofrece sus
servicios desde 2014 bajo la premisa de ser innovadores, oportunos y ofrecer los mejores

beneficios en el sector asegurador de Colombia, a partir de servicios que suplan las necesidades
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de sus clientes y clientes potenciales planteando los siguientes componentes: Mision, vision,
lineas de accion, objetivos estratégicos, valores corporativos. (Grupo G Consultores en Seguros,
2021)

5.4 Referentes Estratégicos

5.4.1 Misién Grupo G — Consultores en Seguros
“Generar valor a través de la confianza de nuestros clientes prestando un servicio agil, eficiente y
personalizado disefiando las mejores soluciones en programas de seguros y finanzas siempre

basados en principios, valores, ética profesional, calidad y servicio”.

5.4.2 Vision Grupo G — Consultores en Seguros
“En el afio 2025 seremos reconocidos como una agencia de clase mundial, innovadora en
seguros Y fianzas buscando la generacion de valor para nuestros clientes y proveedores,
liderando la colocacion de seguros empresariales y personales en Colombia”. (Grupo G
Consultores en Seguros, 2021)

5.4.3 Valores Corporativos
. Etica: Entendida como el conjunto de normas y principios por los que nos regimos para
abarcar los parametros y actividades que se realizan en nuestra actividad.
. Calidad: En nuestro servicio para garantizar la plena satisfaccion de nuestros clientes,
aliados y colaboradores.
. Servicio: Mas alla de los estandares, tenemos en cuenta las necesidades y opiniones de
nuestros grupos de interés para responder a ellas de manera acertada.
. Oportunidad: La intencion inequivoca de cumplir con nuestros compromisos en los
tiempos acordados; la velocidad a la que se mueven nuestros grupos de interés demanda nuestra
inmediatez en los procesos y soluciones para ellos. (Grupo G Consultores en Seguros, 2021).

5.5 Estructura Organizacional

La organizacidon Grupo G Consultores en Seguros, en su planeacion estratégica realizo la
validacién de sus cargos de: Gerente general, director de Marketing y ventas, directora

Administrativa y de Negocios y el Lider de Servicio al Cliente con el objetivo identificacion las

55
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labores, responsabilidades, conocimientos, habilidades y niveles de desempefio necesario en un

puesto especifico.

llustracién 7 Organigrama de Grupo G Consultores en Seguros

L Servico al Cliente

Fuente: (Grupo G — Consultores en Seguros, 2020)

5.6 Productos o Servicios Ofrecidos
La organizacion cuenta con 6 lineas de servicios para sus clientes entre estos estan: Personal,
Empresarial, Finanzas, Colectivos, Construccion y ARL.
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llustraciéon 8 Portafolio de Servicios

PERSONAL

*Vida

+Salud COLECTIVOS
*Hogar +Vida grupo
*Vehiculos

ey +Salud grupo
« Capitalizacion

*Colectiva automoviles

EMPRESARIAL *Beudores
*Incendio r
« Terremoto . CONSTRUCCION

! * Transporte »Cumplimiento
sAMIT *Responsabilidad civil
*Responsabilidad civil +Todo riesgo Construccion
*Vehiculos de servicio publico

+Arl - Vida grupo

FINANZAS
| «Cumplimiento
~ +Buen manejo de anticipo
_— ﬁ’ . +Calidad del servicio
bt 4 « Estabilidad, etc.
i » Arrendamiento

ARL

«Sistemas en seguridad y salud
en trabjo

Fuente: (Grupo G — Consultores en Seguros, 2020)

6. METODOLOGIA

6.1 Tipo de Investigacién

De acuerdo con los enfoques de investigacion y el planteamiento del problema, la presente
investigacion es de caracter mixto-descriptivo, donde se analizaran diferentes fuentes de
informacidn, sitio web, libros electronicos, publicaciones periddicas entre otros. Que permita
realiza un diagnostico del estado actual del servicio de Grupo G, por medio de clientes y

funcionarios.

Proponer y disefiando un modelo de servicio con fases activas que permitan estandarizar el
servicio, teniendo en cuenta los recursos y procedimientos, experiencias y capacidades existentes
del recurso humano de Grupo G, con el animo de representar un conjunto de procesos criticos,

sistematicos y empiricos expuesto por diversos autores.
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Teniendo como base una muestra de 26 clientes y 6 funcionarios los cuales sirven de
apoyo para la recoleccion y analisis de los datos, integracion y discusion con el fin de realizar el

diagnostico de la situacion actual de la empresa.

A partir de esto se establecen aspectos para proponer el modelo de servicio de la
organizacion Grupo Gy desde el alcance del proyecto se utilizara la metodologia exploratoria y
descriptiva. Lo anterior, al recolectar informacion de los funcionarios y clientes de la empresa 'y
a partir de su respectivo andlisis, se desarrollaron las estrategias para implementar un modelo de

servicios al cliente.

La fase exploratoria permite obtener datos que plantean los resultados y conclusiones
esperadas; la fase descriptiva permitira hallar diversas situaciones que se presenta de manera
reiterativa en la organizacion y de este modo poder definir el modelo de servicio acorde a las
necesidades de la empresa. (Hernandez et al 2018, p. 90 a la 92). De lo citado anteriormente,
infiere en que esta investigacion busca dar repuesta de lo que ocurre en el contexto donde se

presenta la problematica.

Para Hernandez et al 2018, (2002) la investigacion de campo es: “aquella que se realiza
con la presencia del investigador o cientifico en el lugar de ocurrencia del fendmeno”. Segun lo
anterior la informacion se obtiene directamente de lo real, para esta investigacion la informacion
se obtiene con relacién al objeto de estudio de clientes y del equipo de trabajo de Grupo G a

quienes se aplica un cuestionario.

Lo que permite entender la pregunta de la investigacion, para lo cual se considera
pertinente contextualizar los temas relacionados que se abordaran en el diagnostico y el

planteamiento de la propuesta se proponen las siguientes etapas y se describen a continuacion:

6.2 Analisis Externo: Se realiza a través de:
La implementacion de 32 encuestas que se aplicaran a 6 funcionarios y 26 clientes externos que
permitan identificar las necesidades y dificultades que se presentan de manera reiterativa lo que

permite reforzar el modelo de servicio propuesto, asi como la percepcion del uso de
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metodologias, procesos y asesoria para suplir necesidades de los servicios, por medio de la

recopilacion de informacion de fuentes primarias.

6.3 Analisis Interno: Se considera realizar:
= Ejecutar la matriz DOFA en la organizacion, encaminado concretamente a la intencion del

trabajo, es decir, hacia el modelo de servicio.

= Implementacion de ficha de evaluacién del servicio para Grupo G: Instrumento propuesto a
partir de la teoria 0 modelos expuestos por los siguientes referentes bibliograficos, que permitan
visualizar las condiciones del servicio de la organizacion, incluida dentro del capitulo modelo. Se
aplicard inicialmente en el &rea de Servicio al cliente, pero se disefia con el fin de poder ser

aplicable a cualquier area de la organizacion.

Para la construccion de esta ficha, se realizara con base a los 5 niveles de madurez en el

servicio al cliente segun (Parasuraman et al 1993), cuya plantilla se encuentra en (ver anexo A).

6.4 Poblacién y Muestra
En términos estadisticos, poblacion es un conjunto finito o infinito de personas, animales o0 cosas
que presentan caracteristicas comunes, sobre los cuales se quiere efectuar un estudio
determinado (Hernandez et al 2018,). Dada la naturaleza cualitativa de la investigacién y el tipo
de resultados que se busca obtener en el presente trabajo, el tipo de muestra seleccionada sera

probabilistico.

Igualmente, se adoptaron las orientaciones del enfoque cualitativo, donde Herndndez
menciona que “Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion
transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales-causales (las encuestas de opinion o
sondeos, por ejemplo), donde se pretende hacer estimaciones de variables en la poblacion”
(2018).

Don la poblacion es: “La totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de
unidades de analisis o entidades de poblacién gue integran dicho fendmeno y que debe

cuantificarse para un determinado fin”. (Hernandez et al 2018). Por lo tanto, la descripcion
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pretende identificar los modelos tedricos y metodoldgicos expuestos por los autores y asi
seleccionar e implementar del modelo de servicio que sea acorde a las necesidades de la

organizacion Grupo G — Consultores en seguros.

6.4.1 Muestra

En cuanto a la muestra de la poblacion, tiene las mismas caracteristicas. Tipo de investigacion,
procedimientos y técnicas aplicadas para recoger y analizar la informacién e identificar la
muestra a encuestar se propone el siguiente criterio. Tomando en consideracion, en que la
empresa se clasifica como micropyme debido a su poblacion finita la cual estd compuesta por 6

funcionarios en total el instrumento se aplicara a la poblacion total.

Para definir el tipo de muestra, a la que se aplica el instrumento de medicidn se tuvo en

cuenta las siguientes condiciones:

. La organizacion no cuenta con informacion previa con relacién a

inconformidades, en cuestas de percepcion, quejas o reclamos sobre el servicio.

o Dado a la emergencia sanitaria por el Covid-19 que se da durante el proceso de
investigacion, limité la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de informacion en
puntos fisicos que permiten recolectar informacién en diferentes segmentos y momentos

a la hora de ofrecer el servicio.

o Los instrumentos de recoleccion de informacion como: la observacion, encuestas
seran aplicadas de forma virtual, con el visto bueno de la organizacion para su aplicacién
y recoleccién de datos.
6.5 Identificacion de las Variables
Por medio de las variables, se identifican los fendmenos que se estudian en la presente
investigacion. Las cuales forman elementos basicos de esta y se construyen con relacién a

variables conexas a determinados analisis de una unidad.
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Por ello, podemos decir que, bajo esta definicion todas las cosas pueden cambiar de
manera cuantitativa denominandolas variables como fenémenos, propiedades o caracteristicas
que se puedan presentar al igual que aspectos visibles pueden ser de causalidad, covariacion,

dependencia, asociacion e influencia. (Hernandez et al 2018, p. 112y 113).

Estos elementos tienen la importancia de las variables como fendmenos basicos del
método cientifico, ciertos aspectos permiten descubrir las variables, establecer su dimension y
evidenciar la relacion que puede haber entre si. Para la presente investigacion se usara las
siguientes variables dependientes: v. de elementos tangibles, v. garantia, v. capacidad de
respuesta, v. de seguridad, v. de empatia, v. de tecnologia y conectividad, v. de cobertura y por

altimo la v. de accesibilidad.

6.6 Instrumento de Medicion
Al seleccionar el instrumento de SERVQUAL se toma con base a los autores Valarie,
Parasuraman, & Berry (1993), ya que abarca 5 dimensiones de la calidad de servicio. Sus 22
variables integran o se adaptan a la encuesta definida, y con base en la literatura especializada
sobre la calidad de servicio, se puede considerar que la escala presenta validez de contenido. (p.
205 a la 207). Por tal motivo, el instrumento no necesita validez, ya que fue validado por parte
del autor.

Se realiza una prueba a las muestras independientes y con base a los resultados se
confirmara si la escala es valida y predictiva, al igual se analiza la correlacion entre la

expectativa del cliente, su satisfaccion y la percepcion de la calidad del servicio.

Por consiguiente, se utiliza un cuestionario bajo la escala tipo Likert, que consiste en un
conjunto de items con afirmacion o juicios, solicitando a la persona su opinién. Es decir, se
presentan cinco afirmaciones solicitando al cliente o funcionario la seleccion de una de las cinco

opciones de respuesta:
1 = Fuertemente en desacuerdo.

2 = En desacuerdo.
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3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4 = De acuerdo.
5 = Fuertemente de acuerdo.

Estos andlisis arrojaron coeficientes de correlacion y ponen de manifiesto que la
medicién de la calidad de servicio en funcion a las expectativas y percepciones de los clientes
que presenta una correlacion con la satisfaccion y la calidad total del servicio, al igual que ha

sucedido en investigaciones previas para corroborar su validez predictiva del instrumento.

Para determinar la eficacia convergente de la escala SERVQUAL, se disefié una serie de
preguntas relacionadas con la satisfaccion al cliente, un concepto diferente pero muy relacionado
con la calidad de servicio. Al colaborador se le solicito valorar el sentimiento que tenia sobre el

servicio prestado y su importancia dentro de la organizacion.

6.7 Metodologia para el Plan de Mejora.

A partir del enfoque tedrico presentado con anterioridad y con el propésito de disefiar el modelo
de servicio para la organizacion Grupo G, el método a seguir en el diagndstico de la
investigacion y analisis con cual se pretende conocer las expectativas y percepciones del cliente
externo e interno permitiendo conocer y caracterizar la situacion actual de la organizacion, de
esta forma generar posibles mejoras al proceso que garanticen una mayor satisfaccion y calidad
del servicio cliente.

Para la encuesta del cliente se aplica un formulario de 23 preguntas asociadas a la calidad
del servicio de Grupo G, que tendran como proposito medir el grado de desempefio de las
variables o dimensiones de la calidad del servicio como: confiabilidad, responsabilidad,

tangibilidad, seguridad y empatia que influyen en la satisfaccion del servicio al cliente.
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Las brechas permiten identificar momentos que causan dificultades en la entrega del
servicio influyendo en la calificacion que los clientes hacen a la hora de dar su percepcion
respecto a la calidad del servicio. A continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los
autores de SERVQUAL:

Brecha 1: Comparar las expectativas del cliente y las percepciones de los directivos de la
organizacion. Si la organizacion no conoce las necesidades de los clientes, dificilmente podra
satisfacer las necesidades y expectativas, ya que necesita una cultura orientada a la investigacion,

comunicacion ascendente y niveles de mando.

Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de los directivos y las normas de calidad. Donde
el compromiso de la direccion con la calidad, objetivos estandarizando normas para la ejecucion

de tareas y normas de la calidad del servicio.

Brecha 3: Diferencia entre las descripciones de la calidad del servicio y su prestacion. Al
igual, la falta de trabajo, la falta de claridad en las funciones la tecnologia, la falta de control de
sistemas supervision, los conflictos y la ambigliedad en las funciones haran que el servicio no

sea percibido por el cliente como excelente “calidad”.

Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Uno de
los factores claves en la formacidn de las expectativas, es la comunicacion decente, donde
prometer en exceso, son factores claves para mejorar las expectativas del cliente por parte de la

organizacion.

Brecha 5: Esta es la principal, ya que engloba y da una vision general entre las
expectativas de los clientes frente a su percepcion en las dimensiones de los elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y empatia. En el estudio se analizara la
brecha cinco, que engloba las otras cuatro brechas y permitira conocer las expectativas Vs la

percepcion frente a la organizacion. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 150).

Por otro lado, se realiza un FODA que permita conocer las debilidades, oportunidades de

mejora, fortalezas y amenazas internas, en este caso, el cuestionario a aplicar permite evaluar la

63



© i ean o
organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

Propuesta para implementar un modelo de servicio en la

64

percepcion que los funcionarios tienen frente a la organizacion al analizarla desde afuera, como

si fuéramos observadores externos.

Debemos preguntar y responder sinceramente que fortalezas y debilidades tiene la
organizacion. Estudiando y analizando a fondo que oportunidades y amenazas encontramos en el

entorno en la coyuntura actual (social, econdmica, tecnoldgica y politica) por la cual se transita.

7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Como se mencionaba en el capitulo anterior las diferentes etapas facilitan tener una vision
integral de organizacion, al igual las herramientas aplicadas permiten conocer la situacion actual
de la empresa, por otra parte, el levantamiento de informacion permite analizar el panoramay a
su vez dan bases y parametros a la hora de desarrollar e implementar del modelo de servicios en
Grupo G — Consultores en Seguros por medio de los resultados obtenidos en el instrumento de
medicion.

7.1 Descripcién del Modelo de SERVQUAL.

El instrumento de SERVQUAL se adapta a las necesidades de la organizacion, el cual permite
medir y analizar las expectativas Vs las percepciones de los clientes al enfrentarse directamente
con la calidad del servicio de Grupo G en dichos momentos, cuya apreciacién se obtiene por

medio de las declaraciones de cada usuario.
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Dicho instrumento fue aplicado al 100% de los colaboradores y 26 clientes que fue la
muestra seleccionada para la recoleccion de los datos, al igual se disefia bajo los formularios de
Google Forms, las cuales incluyen preguntas de caracter demografico permitiendo caracteriza la
muestra; por otro lado, una serie de preguntas que permiten medir los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Esta encuesta fue distribuida por
el director de marketing y ventas de Grupo G — Consultores en Seguros.

Por otra parte, el instrumento a funcionarios fue desarrollada con la misma directriz para
su adecuada aplicacion, las preguntas permiten caracterizar la muestra y el cuestionario medir el
trabajo en equipo, ajuste empleado-funcidn, ajuste tecnologia-funcién, control percibido,
sistemas de supervision y control, conflictos funcionales, ambigledad de las funciones,
comunicacion horizontal y tendencia a prometer en exceso.

Con relacion al parrafo anterior, se busca obtener informacion en detalle sobre
motivacion e inconformidad, con el objetivo de entender expectativas y percepciones del servicio
que reciben los clientes, asi como su opinion sobre las causas de los inconvenientes y

caracteristicas para su mejoramiento.

Utilizando un lenguaje breve y conciso, garantizo la confiabilidad permitiendo que el
instrumento sea aplicado de forma facil y agil en la poblacion determinada. Ver Anexos A, By C

- Fichas técnicas de la encuesta, el formato de encuesta detallado.

7.2 Estructura de las Preguntas de la encuesta

Las preguntas fueron disefiadas con base al objetivo de la investigacion, por otra parte,
son preguntas cerradas que permiten al encuestado responda de forma agil y facil sus
expectativas y percepciones por medio de una escala de 1 a 5, donde uno es Fuertemente en
desacuerdo y cinco Fuertemente de acuerdo, valorando el nivel de importancia de las

caracteristicas cuando evalUa la calidad del servicio.
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7.3 Analisis de Resultados de la Percepcion de los funcionarios de Grupo G —

Consultores de Seguros.

La siguiente grafica muestra el consolidado del valor percibido por el 100% de los
funcionarios y posteriormente se evidenciaran los resultados de la muestra seleccionada de los 26
clientes. Donde el promedio para cada dimension se pondera sobre el 3,7 considerando que la
escala de medicidn se encuentra entre 1y 5, al ponderar las brechas en las 9 dimensiones y sus
30 variables.

lustracion 9 Ponderacion por dimension

m Trabajo en Equipo
2,2

Ajustes Empleado - Funcion

m Ajustes Tecnologia - Funcién

m Control Percibido

4,5 m Sistemas de Supervision y Control

m Conflictos Funcionales

® Ambigiiedad de las Funciones
Comunicacién Horizontal
Tendencia a Prometer en Exceso

3,6

s

Fuente: Elaboracién propia

Ponderacion; 3,7
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7.3.1 Segmentacion de la muestra encuestada.
llustracién 10 Segmentacion por género

B Hombre

B Mujer

Fuente: Elaboracion propia



&%, 55 Propuesta para implementar un modelo de servicio en la
5 neam o
organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

lustracién 11 Nivel del cargo de los encuestados

M Servicio al cliente
i Consultor comercial
B Gerencia

B Marketing

Fuente: Elaboracién propia

7.3.2 Percepcion de los funcionarios en el nivel de importancia de trabajo en equipo.

Tabla 4 Nivel de percepcidon del trabajo en equipo

Trabajo en Equipo

Preguntas = PET

PETL1. ;En mi empresa, siento que soy parte de un equipo?

PET2. ¢;En mi empresa, todos contribuyen al esfuerzo que realiza el equipo para servir a los

clientes?

PETS3. ¢ Me siento responsable de ayudar a mis comparieros a que realicen bien su trabajo?

PET4. ;Mis comparieros de trabajo y yo cooperamos con mas frecuencia de lo que nos

corresponden?

PET5. ¢Siento que soy un miembro importante de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia
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lustracién 12 Ponderacion de elementos del trabajo en equipo

mPET -1

PET - 2
mPET-3
mPET -4

PET -5

Ponderacion; 4,7

Fuente: Elaboracion propia

Grupo G — Consultores en Seguros cuenta con una percepcion favorable por parte de su
grupo de trabajo lo que permite implementar con facilidad diferentes herramientas y procesos de
mejora en la calidad del servicio, permitiendo que la organizacién se encuentre en el nivel 4 de
madurez, ya que tienen las competencias de cada uno de los roles en cada area, facilitando el
reclutamiento de personal, lo que pueden seguir fortaleciendo a través de talleres o

capacitaciones individuales

Lo que a futuro facilita la implementacion del sistema de calidad en el servicio y la
documentacion de sus procesos para sus areas, al igual facilitara el aprendizaje y mejoramiento
continuo para los funcionarios en aspectos que involucran las brechas de conocimiento de la

organizacion.
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7.3.3 Percepcion de los funcionarios en el nivel de importancia ajuste empleado -
funcion.

Tabla 5 Nivel de percepcién en ajustes empleado - funcién

Ajustes Empleado - Funcién

Preguntas = PAEF

PAEF6. ;Me siento comodo en mi trabajo en el sentido de que soy capaz de realizarlo bien?

PAEF7. ; Mi empresa contrata personal cualificado para realizar sus trabajos?

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 13 Ponderacion de elementos en ajustes empleado — funcion

M PAEF -6
= PAEF -7

Ponderacion; 4,5

Fuente: Elaboracion propia

Los funcionarios perciben que el trabajo en equipo genera gusto y comodidad al realizar sus
funciones permitiendo resolver problemas por si mismo, al igual consideran que el personal
contratado en cumple con el perfil idoneo que a su vez influye positivamente en los
colaboradores a través del compafierismo e intercambio de conocimiento, apoyo mutuo y alcance

de metas donde el nivel 4 de madurez en su ponderacion.
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7.3.4 Percepcion de los funcionarios en el nivel de importancia ajuste tecnologia —
funcion.

Tabla 6 Nivel de percepcidn en ajustes tecnologia — funcion

Ajustes Tecnologia - Funcion

Preguntas = PATF

PATF8. ;| Mi empresa me da los instrumentos y equipos que necesito para realizar bien mi
trabajo?

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 14 Ponderacion de elementos en ajustes tecnologia — funcién

® Promedio
= Ponderacion

Fuente: Elaboracion propia

Los funcionarios consideran que la organizacion pone a su disposicion las herramientas

tecnoldgicas necesarias para desarrollar bien sus funciones generando gusto y comodidad al
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realizar y dominar por completo sus tareas influyendo positivamente en el desarrollo de sus

funciones mostrando un nivel 4 de madurez.

7.3.5 Percepcion de los funcionarios en el nivel de control percibido.

Tabla 7 Nivel de percepcién del control percibido

Control Percibido

Preguntas = PCP

PCP9. ¢En mi trabajo, dedico gran parte de mi tiempo a resolver problemas sobre los que tengo

muy poco control?

PCP10. ¢En mi trabajo tengo la libertad de satisfacer verdaderamente las necesidades de mis

clientes?

PCP11. ;Algunas veces siento que no tengo control sobre mi trabajo, ya que muchos clientes

demandan el servicio al mismo tiempo?

PCP12. ¢Una de mis frustraciones en mi trabajo es que algunas veces tengo que depender de

otros empleados para servir a mis clientes?

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 15 Ponderacion de elementos de control percibido

’ mPCP-9

\ PCP - 10
= PCP-11
m PCP-12

4,3

Ponderacion; 3,0

Fuente: Elaboracién propia
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Los funcionarios de Grupo G perciben que el relacionamiento con el cliente se encuentra
el nivel 4 de madurez, donde tienen la liberta de satisfacer las necesidades de los usuarios, Pero
al observar la brecha de manera global esta presenta una ponderacion de nivel 3, donde la
satisfaccion esta estrechamente ligada con las emociones durante la interaccion y satisfaccion del
servicio al cliente. Por lo que, si la organizacion pretende subir al siguiente nivel de madurez
debe trabajar fuertemente en generar confianza y apoyo a sus funcionarios mostrando un
personal que esté en la capacidad de brindar y ofrecer calidad en el servicio generando

compromiso y sentido de pertenencia.

7.3.6 Percepcion de los funcionarios en el nivel de sistemas de supervision y control.

Tabla 8 Nivel de percepcidn en sistemas de supervision y control

Sistemas de Supervision y Control

Preguntas = PSSC

PSSC13. ;Las evaluaciones de mi supervisor sobre mis actuaciones en el trabajo incluyen lo bien

que interact(o con mis clientes?

PSSC14. ;En nuestra empresa, el hecho de hacer un esfuerzo especial para servir a los clientes no

implica una mayor paga o reconocimiento?

PSSC15. ¢En nuestra empresa, los empleados que dan lo mejor de si para servir a los clientes

reciben mayores recompensas que los otros empleados?

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 16 Ponderacion de elementos de sistemas de supervision y control

= PSSC - 13
PSSC - 14
= PSSC - 15

Ponderacioén; 3,2

Fuente: Elaboracion propia

El resultado general de esta dimension presenta la misma calificacion que la brecha
anterior en el nivel 3 de madurez en la calidad del servicio, si la organizacion quiere mejorar en
sistemas de supervision y control para pasar al siguiente nivel de madurez debe hacer un gran
esfuerzo generando mayor reconocimiento e incentivos a sus colaboradores que a futuro

impactara positivamente en la calidad de atencion y servicio al cliente.

7.3.7 Percepcion de los funcionarios en el nivel de Conflictos funcionales.
Tabla 9 Nivel de percepcidon en conflictos funcionales

Conflictos Funcionales
Preguntas = PCF

PCF16. ¢La cantidad de papeleo que implica mi trabajo me dificulta el servir eficazmente a mis

clientes?

PCF17. ;La empresa le da tanta importancia a la venta que es dificil ofrecer el nivel de servicio

apropiado a los clientes?

PCF18. ¢En términos generales, lo que mis clientes quieren que haga y lo que mis superiores quieren

que haga es lo mismo?

PCF19. ;Mi empresa y yo tenemos las mismas ideas sobre como deberia realizar mi trabajo?

Fuente: Elaboracién propia
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llustracién 17 Ponderacion de elementos de conflictos funcionales

= PCF - 16

PCF - 17
= PCF - 18
= PCF - 19

Ponderacioén; 3,5

Fuente: Elaboracién propia

Si Grupo desea mejorar la calidad de atencién y servicio al cliente, debe implementar
paulatinamente e integrar y normalizacién sus procesos los cuales le permitan generar valor de
manera transversal, por ejemplo, en aspectos como inteligencia competitiva, investigacion de

mercados, benchmarking y sistemas o normas calidad.

7.3.8 Percepcion de los funcionarios en el nivel de ambigiiedad de las funciones.

Tabla 10 Nivel de percepcion en ambigledad de las funciones

AmbiglUedad de las Funciones

Preguntas = PAF

PAF20. ¢ Recibo suficiente informacion de la direccion sobre lo que se supone que debo

hacer en mi trabajo?

PAF21. ;Con frecuencia siente que no entiende los servicios que ofrece la compafiia?

PAF22. ;Me siento capaz de adecuarme a los cambios que introduce la empresa en mi

trabajo?

PAF23. ;Siento que en mi empresa no me han entrenado lo suficiente para interactuar

eficazmente con los clientes?
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PAF24. ;No estoy seguro de a qué aspectos en mi trabajo se les da mayor importancia

cuando evaltan mi comportamiento en el trabajo?

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 18 Ponderacion de elementos de ambigledad de las funciones

= PAF - 20
PAF - 21
= PAF - 22
= PAF - 23
PAF - 24

Ponderacioén; 4,0

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la ambiguedad de las funciones, la organizacion se encuentra en el nivel 4, es
claro gue se reconoce la importancia de comunicar las funciones que debe cumplir el funcionario
acorde a su rol y area, al igual que su adaptacion a dichos cambios. Sin embargo, es necesario
que se estandaricen sus procesos generando mayor calidad en el servicio y conocimiento del

negocio.

7.3.9 Percepcion de los funcionarios en el nivel de comunicacion horizontal.

Tabla 11 Nivel de percepcion en la comunicacion horizontal

Comunicacion Horizontal

Preguntas = PCH

PCH25. ¢ Las personas que crean nuestra publicidad consultan con empleados como

yo sobre la veracidad de las promesas que hacen en la publicidad?
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PCH26. ;Con frecuencia no tengo conocimiento por adelantado de las promesas que

se hacen en las camparias publicitarias en nuestra empresa?

PCH27. ;Empleados como yo interactian con el personal de operaciones para discutir

el nivel de servicios que la empresa puede ofrecer a los clientes?

PCH28. ;La empresa cuenta con una politica de servicio al cliente?

Fuente: Elaboracién propia

llustraciéon 19 Ponderacion de elementos de comunicacion horizontal

m PCH - 25

PCH - 26
® PCH - 27
m PCH - 28

Ponderacion; 3,6

Fuente: Elaboracién propia

El flujo de comunicacion en Grupo G es aceptable, lo cual se refleja en el nivel 3 de madurez en
la calidad del servicio. Donde reforzar la comunicacion interna hacia los empleados es
importante generando conciencia en el manejo y conocimiento de la informacion que se ofrece al
usuario, ademas como se menciono anteriormente Grupo G cuenta con areas especificas para el

Servicio al Cliente y Marketing.

A pesar de que la organizacion cuenta con una politica de servicio, se evidencia que la

empresa debe trabajar mas en la interiorizacidn por parte de sus funcionarios, ya que la
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percepcion de sus clientes indica lo contrario en la calidad de atencion y servicio identificando
posibles barreras afectan el flujo del servicio. Sin embargo, para seguir al siguiente nivel es
importante que la organizacional comunique la informacion que genere a nivel gerencial creando

conciencia, mejorando los resultados y reconocimiento de marca a nivel interno y externo.

7.3.10 Percepcion de los funcionarios en el nivel de Tendencia a prometer en exceso.

Tabla 12 Nivel de percepcion de tendencia a prometer en exceso

Tendencia a Prometer en Exceso

Preguntas = PTPE

PTPE29. ;La intensa competencia esta provocando mas y mas presion en la empresa para generar

nuevos negocios?

PTPE30. ¢Nuestros principales competidores, en un esfuerzo para captar nuevos clientes, hacen

promesas que posiblemente no podran cumplir?

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 20 Ponderacion de elementos de tendencia a prometer en exceso

m PTPE - 29

PTPE - 30
2,7

Ponderacion; 2,2

Fuente: Elaboracién propia
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Grupo G debe prestar mayor atencion a la tendencia a prometer en exceso, ya que su
ponderacién se encuentra en el nivel 2, lo que afecta considerablemente la calidad del servicio y
la percepcion que los clientes tienen frente al servicio y la organizacion, si la empresa pretende
mejorar su ponderacidn es importante prestar mayor atencion a su estrategia competitiva,
implementar investigacién de mercados y planificar su posicionamiento en el mercado y

diferenciar sus productos frente a la competencia.

7.4 Andlisis de Resultados de las Expectativas y Percepciones de los Clientes de
Grupo G - Consultores de Seguros.
La siguiente tabla muestra el consolidado del valor esperado y percibido por los clientes. Donde
el promedio para cada dimension se pondera sobre 4, considerando que la escala de medicion se
encuentra entre 1y 5. Por otra parte, al ponderar las brechas en las 5 dimensiones los resultados

son negativos.

Tabla 13 Consolidado de Resultados del Instrumento de SERVQUAL

Valor esperado Valor percibido
DI 5 o edio | Desviacion | Promedio | Desviacion Brecha
Tangibles 4,41 0,90 4,39 0,91 0,0
Fiabilidad 4,52 0,72 4,38 0,83 0
Cap. de Respuesta 4,65 0,76 4,15 1,04 0,50
Seguridad 4,83 0,61 4,53 0,85 0,30
Empatia 4,73 0,58 4,52 0,60 0

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracién 21 Total de ponderacién — Brechas

——

Tangibles Fiabilidad Cap. de Seguridad Empatia
Respuesta

Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica anterior encontramos la ponderacién que obtuvo cada dimension, como se
observa; las 5 brechas obtuvieron un puntaje inferior al promedio. Lo que indica que los 26
clientes tienen una percepcion negativa frente a la calidad y atencién en el servicio que ofrece la

organizacion Grupo G.

7.4.1 Percepcion del cliente en la calidad del servicio con relacion a elementos

tangibles

Tabla 14 Preguntas de Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Preguntas = PT

PT1. ;La empresa Grupo G Consultores en Seguros tiene un portal WEB de apariencia

amigable y moderna?

PT2. ¢Las redes sociales de Grupo G Consultores en Seguros son visualmente atractivas?
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PT3. ¢Considera que las redes sociales de Grupo G - Consultores en Seguros influyé de

alguna manera en su vida diaria?

PT4. ¢ Es més facil para usted comunicarse a traveés de redes sociales que en persona con

Grupo G - Consultores en Seguros?

PT5. ¢ Compraria nuevos productos o servicios de Grupo G - Consultores en Seguros que

antes no conocia gracias a las redes sociales?

Fuente: Elaboracién propia.

llustracién 22 Ponderacién de Elementos Tangibles

PT-5 a5 076 0.7
PT-4 S a2 095 015
PT -3 -0ss [ 041,08

PT-2  -0.10 [ S0 o081

PT-1 023~ S0 0,01

m Expectativa Percepcion ® Promedio

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a los elementos tangibles esta brecha recibe una ponderacion de -0.02 ya que
los clientes consideran que es facil comunicarse por medio de las redes sociales y adquirir
nuevos servicios. Sin embargo, para poder mejorar la ponderacion, es necesario que Grupo G -
Consultores en Seguros estandarice y dé a conocer a las diferentes areas de la organizacion sus
buenas practicas, teniendo en cuenta que esto esta influye directamente en la atencion y servicio

al cliente.
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7.4.2 Percepcion del cliente en la calidad del servicio con relacion a: Fiabilidad

Tabla 15 Preguntas de Elementos de Fiabilidad

Fiabilidad

Preguntas = PF

PF6. ¢Cuando la empresa de Grupo G - Consultores en Seguros promete hacer algo en cierto

tiempo, lo hacen bien?

PF7. ;Cuéando un cliente tiene un problema, Grupo G - Consultores en Seguros muestra

sincero interés en solucionarlo?

PF8. ¢Grupo G - Consultores en Seguros realiza bien el servicio la primera vez?

PF9. ¢Grupo G - Consultores en Seguros concluye el servicio en el tiempo prometido?

PF10. (Grupo G - Consultores en Seguros insiste en mantener registros exentos de errores?

Fuente: Elaboracién propia.

llustracién 23 Ponderacion de Elementos Fiabilidad

PF-10 -0 31 IO 102
PF-o 035 [ A4 o6
PF-8 088 48 09
PE-7  -0,04 | Se I 0,70
PF - 6 a0 074035

® Expectativa Percepcion = Promedio

Fuente: Elaboracion propia.

La brecha de fiabilidad recibe una ponderacién de menos 0,15 ya que el cliente reconoce
que Grupo G hace bien su funcién, pero consideran que la capacidad de entregar el servicio en el
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tiempo prometido en las condiciones iniciales no es adecuada, incidiendo negativamente en la

percepcion de desinterés a los requerimientos y necesidades de los usuarios.

La tecnologia es un aspecto destacado en la organizacion que ha permitido llegar a mas
clientes con una comunicacion adecuada, pero ello, es importante que empresa trabaje en los
tiempos de respuesta estandarizando la calidad en la atencion y servicio por medio procesos,

capacitacion y retroalimentacion de sus funcionarios.

7.4.3 Percepcion del cliente en la calidad del servicio con relacion a la capacidad de

respuesta

Tabla 16 Preguntas de Elementos de Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Preguntas = PCR

PCR-11 ;/Grupo G - Consultores en Seguros, comunica a los clientes cuando concluira la

realizacién del servicio?

PCR-12 ¢(Grupo G - Consultores en Seguros, ofrecer un servicio rapido a sus clientes?

PCR-13 ;/Grupo G - Consultores en Seguros, siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes?

PCR-14 ;Grupo G - Consultores en Seguros, esta demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes?

Fuente: Elaboracién propia.
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lustracién 24 Ponderacién de elementos Capacidad de respuesta

PCR - 14 -1,12

m Expectativa Percepcion mPromedio

1,33

Fuente: Elaboracion propia.

La brecha de capacidad de respuesta obtuvo una ponderacion de -0,50 los clientes
consideran que la comunicacién por medio de sus diferentes canales es deficiente, ya que los
tiempos de respuesta son largos. Lo que puede dar a entender que la idea de negocio no es clara
para otras areas y que estas no estan alineadas con la estrategia, por otra parte, la carencia de una
politica y protocolos de atencion y servicio y conocimiento del servicio que se ofrece sea de
calidad. Asi mismo, si la organizacion aspira mejorar en sus brechas es necesario que sus
directivos destinen anualmente una parte del presupuesto para capacitaciones a sus funcionarios

lo que a futuro influye de manera positiva en la capacidad de respuesta por parte de la empresa.

7.4.4 Percepcion del cliente en la calidad del servicio con relacion a la Seguridad

Tabla 17 Preguntas de Elementos de Seguridad

Seguridad

Preguntas = PS

PS-15. ¢El comportamiento de los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros transmite

confianza a sus clientes?

PS-16. ¢Los clientes de Grupo G - Consultores en Seguros se sienten seguros en sus transacciones

con la organizacion?




Propuesta para implementar un modelo de servicio en la
. s.ean . 85
o RS organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

PS-17. ¢Los empleados Grupo G - Consultores en Seguros siempre son amables con los clientes?

PS-18. ¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros tienen conocimiento suficiente para

responder a las preguntas de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado general de esta brecha es de -0,30 indica que la organizacion debe trabajar
fuertemente en generar confianza al cliente mostrando un personal que esté en la capacidad de
brindar seguridad, conocimiento y confianza al ofrecer sus servicios, permitiendo tomar

decisiones enfocadas a dicha brecha.

El nivel de percepcion de esta brecha permite rastrear la participacion en procesos y el
comportamiento que se deben tener frente al servicio para obtener buenos resultados, es
necesario generar compromiso y sentido de pertenencia por parte de los funcionarios de la

organizacion.

llustracién 25 Ponderacién de elementos Seguridad

-1,00 0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

m Expectativa Percepciéon ®Promedio

Fuente: Elaboracion propia.



%, %3 Propuesta para implementar un modelo de servicio en la
- nean o 86
L organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

7.4.5 Percepcion del cliente en la calidad del servicio con relacion a la Empatia

Tabla 18 Preguntas de los Elementos de Empatia

Preguntas

¢Grupo G - Consultores en Seguros da a sus clientes una atencién individualizada?

¢Grupo G - Consultores en Seguros tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

¢Grupo G - Consultores en Seguros tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a

todos sus clientes?

¢Grupo G - Consultores en Seguros se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros comprenden las necesidades de sus

clientes?

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 26 Ponderacion de elementos de Empatia

m Expectativa Percepcion mPromedio

Fuente: Elaboracion propia.
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La brecha de empatia obtuvo una ponderacion de -0,22 donde los clientes perciben que el
flujo de comunicacion o conexion emocional genera una buena experiencia a la hora de
enfrentarse con el servicio. Por otra parte, la alta direccién debe crear conciencia sobre la
importancia de implementar un protocolo de servicio transversal el cual impacte directamente en
resultados futuros donde los funcionarios sean el activo principal que transforme y genere

recordacion y reconocimiento de marca.

7.4.6 Percepcion del cliente en el nivel de importancia en la calidad del servicio

A continuacion, incluimos cinco caracteristicas que corresponden a los servicios que ofrecen.
Donde los clientes dan a conocer el nivel de importancia cuando evalua la calidad del servicio de
Grupo G, distribuyendo un total de 100 puntos entre las cinco brechas de acuerdo con la

importancia de cada caracteristica.

Tabla 19 Nivel de importancia para el cliente al medir el servicio

# Nivel de importancia %
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de

! comunicacion que utiliza Grupo G Consultores en Seguros. 21%
Habilidad de la empresa de Grupo G Consultores en Seguros para realizar el

° servicio promedio de forma segura y precisa. 19%
Disposicién de Grupo G Consultores en Seguros para ayudar a los clientes y

3 darles un servicio rapido. 21%
Conocimientos y trato amable de los empleados de Grupo G Consultores en

) Seguros y su habilidad para transmitir un sentimiento de fe y confianza. 20%
Cuidado, atencion individualizada que Grupo G Consultores en Seguros les da a

° sus clientes. 19%

Total 100%

Fuente: Elaboracién propia
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lustracién 27 Ponderacién del nivel de importancia en el servicio

578

Brechas

570

®m Empatia  mSeguridad m Capacidad de Respuesta  m Fiabilidad = Elementos Tangibles

Fuente: Elaboracion propia

Al solicitarle a los encuestados que distribuyeran 100 puntos entre las cinco brechas de la
calidad del servicio, estos respondieron que el nivel de mayor relevancia es la capacidad de
respuesta, que para este caso fueron definidos como: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido entre, recibiendo una ponderacion de 578 puntos. Sin
embargo, esta influye directamente en la percepcién del servicio y se puede reconocer un

impacto intangible en las demas brechas.

Por otra parte, al preguntar cual de las cinco caracteristicas sefialadas con anterioridad es
la de mayor importancia el 38% de los encuestados consideran que la principal es la capacidad
de respuesta, mientras que el 35% indica que la Fiabilidad es el menor interés y un 46% indico

que la menos importante son los elementos tangibles.
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Tabla 20 Ponderacion del nivel de importancia en el servicio

Nivel de importancia

#
3 | Por favor, indique el nimero de la caracteristica de mayor importancia.
4 [¢Qué caracteristica es la segunda méas importante para usted?

1

¢Cual es la caracteristica menos importante para usted?

Fuente: Elaboracion propia

lustracién 28 Indique el nimero de la caracteristica

Fuente: Elaboracion propia
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lustracién 29 Qué caracteristica es la segunda més importante para usted

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 30 ¢Cual es la caracteristica menos importante para usted?

Fuente: Elaboracion propia
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7.5 Matriz FODA

Para el desarrollo de la matriz FODA se cont6 con una vision externa y la percepcion de las

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la organizacién. Igualmente, se cuenta

con la aplicacion del formulario con preguntas cerradas con relacion a su labor y el punto de

vista frente a la empresa, permitiendo detectar la situacion actual de Grupo G — Consultores en

Seguros.

lustracién 31 Matriz FODA Grupo G — Consultores en Seguros

FORTALEZAS

v Experiencia en seguros por parte de los directivos.

v Respaldo empresarial por parte de compafiias
aseguradoras.

v Conciencia de la importancia que tienen los
Seguros.

v Ambiente laboral agradable y positivo

¥" Conocimiento del mercado.

<~

Capital humano idoneo.

Competencia agresiva de precio
Baja calidad en seguros.
Regulaciones de precios.
Pérdida de clientes.

Cancelacion de servicios.

S N O NN

Demora en el pago o cancelacion de pélizas.

AMENAZAS

Fuente: Elaboracién propia

OPORTUNIDADES

v Fortalecer los canales de comunicacion.

v Desplegar camparias con la importancia de contar
con un seguro en la actualidad.

v Fortalecimiento organizacional por medio del

apoyo de aseguradoras.

v Reconocimientos e incentivos a funcionarios.

. ~Conocimiento detallado del cliente.

v Resistencia al cambio

Sensibilizacion en la comunicacion interna
Falta de direccionamiento estratégico.
Déficits en capacitacion.

Actualizacién de sitios web.

Alta rotacion en la fuerza de ventas.

N T NN

Control y seguimiento a indicadores, metas y

estrategias.

DEBILIDADES
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De acuerdo con lo anterior es posible indicar por area lo siguiente:

7.5.1 La gerencia general de Grupo G
Cuenta con experiencia en seguros, lo que le ha permitido adquirir clientes corporativos,
medianos y pequefios permitiéndole ser referido para nuevos negocios, adicionalmente, las
empresas aseguradoras que lo respaldan, entre ellas SURA, Liberty Seguros, Seguros Bolivar,
Seguros del Estado, Allianz, Mapfre, Aseguradora Solidaria de Colombia, Positiva y Previsora le

permiten acceder a diferentes oportunidades de negocio mejorando su solidez financiera.

Por otro lado, conocer mercado le ha permitido llegar a més clientes pequefios por medio
de un capital humano idéneo, al igual, el manejo empirico les ha permitido administrar a través

del tiempo.

7.5.2 El area administrativa y de negocios.

Es la encargada de la parte financiera y cobro de cartera, controla y contrata el personal
temporal. Aln que la organizacion es pequefia al igual que el grupo de colaboradores debe
mejorar y ser mas sensible a la hora de comunicarse internamente. Por otra parte, se evidencia la
necesidad de mantener el personal, pues la alta rotacion afecta la fuerza de ventas y genera

mayor costo en capacitacion afectando el direccionamiento estratégico.

7.5.3 El area comercial de marketing y ventas.

Cuenta con el apoyo de la gerencia en la toma de decisiones y solucién a diversos temas
de la organizacién, adicionalmente brinda apoyo a la gestién y venta de los seguros. Debido a la
alta rotacion del personal temporal esta area se ve afectada en la parte comercial y al no ser
capacitado adecuadamente se retiran, influyendo en la perdida de nuevos negocios y la fuerza de

ventas.

7.5.4 El area operativa de servicio al cliente.
Esta area es responsable del contacto directo con el cliente, por ello es importante que el
personal cuente con el conocimiento y habilidades de comunicacién para dar solucién a los

requerimientos de los clientes. Dicha area maneja niveles de estrés por la misma presion laboral.
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Adicionalmente todas sus operaciones son avaladas por el director de marketing y ventas lo que

podria afectar la oportunidad en la expedicion del seguro por falta de autonomia.

7.5.5 Estrategias organizacionales FODA.

Dicho lo anterior se elaboran las estratégicas que permite fortalecer la calidad del servicio de

Grupo G, las cuales se obtienen del FODA aprovechando las fortalezas de la organizacion para

optimizar sus oportunidades, superando las debilidades que se presentan al minimizar las

amenazas y reduciendo las debilidades lo que permite cefiir el impacto negativo:

Tabla 21 Factores Internos y Externos FODA

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

FACTORES INTERNOS

ESTRATEGIAS - FO

(F1, O2). Desarrollar convenios con

empresas potenciales en el mercado.

ESTRATEGIAS - DO
(D1: 01, 05) Sensibilizar al personal

periddicamente en la importancia de la

comunicacion interna 'y externa
permitiendo ser mas resilientes al

cambio.

(F2, O2). Desarrollar un Plan de
Mercadeo para fortalecer la marca de

Grupo G

(D2, O1 al O5) Redefinir el
direccionamiento de la organizacion
permitird adaptar y/o cambiar aspectos
de su entorno para lograr un ajuste mas

favorable en la organizacion.

(F3, O3). Elaborar servicios accesibles y
novedosos a nichos de mercado no
asegurados, con el objetivo de generar
alianzas estratégicas y oportunidades de

negocio.

(D3, 04) Mejorar el plan de capacitacion
segun las necesidades de la
organizacion, generadores incentivos
para el area comercial de acuerdo con su

gestién en ventas.
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(F4, O4). Incentivar a través de

remuneraciones y capacitaciones.

(D4.D5: O2) Asignar al area de Servicio
al cliente el manejo de las redes sociales,
WhatsApp, portal web entre otros,
involucrandolos en los procesos de la
organizacion generando compromiso,

valor y cumplimiento de metas.

(F5, O5). Incentivar a los clientes a
adquirir servicios los cuales le permitan
prevenir riesgos futuros a los que se
encuentra expuesto, con la intencién de

ofrecerle solucion a sus necesidades.

(D6, 03) Implementar las buenas
précticas de otras compafiias
aseguradoras (competencia) segun las

necesidades de Grupo G

AMENAZAS

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

(F1, Al) Propiciar acercamiento a través
de eventos.

(D1. D5: A2, A6) Trazar un Plan de
Mercadeo.

(F2, A2) Realizar convenios que
permitan ofrecer mayor respaldo y valor

a los clientes.

(D2. D6: A1, A3) Disefiar un Plan
Estratégico que permita administrar la

operacion de la organizacion.

(F3, A3) Ejecutar estrategias de
publicidad con la importancia de los

seguros y su cobertura.

(D3, A4) Desarrollar politicas internas
que permitan al area de servicio al
cliente tomar decisiones propias sin
centralizar con la direccion de Marketing

y ventas.

(F4, A4) Potencializar las sucursales y

abrir oficinas de servicio. (F7, A5)

(D4, A4) Contratar un desarrollador de
herramientas tecnoldgicas que motiven y
permitan ofrecer una imagen acorde a las

necesidades de los clientes.
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(F5, A5) Revisar periddicamente las )
o ] o (D5, A4, A5) Implementar estrategias de
polizas de los clientes con el objetivo o ]
o fidelizacion y delegar tareas a las areas
ofrecer servicios acordes a sus ] o _
_ o que permitan potencializar la calidad en
necesidades, presupuesto, actividad y o o o
) ) el servicio, solicitar informes periddicos
estilo de vida.

(F6, A6) Programar alertas SMS que
permitan realizar seguimiento a las
operaciones enviadas por la empresa,
con el fin de que se lleve a feliz término
y en el tiempo oportuno el pago o

cancelacion de la poliza o solicitudes

requeridas.

Fuente: Elaboracion propia

Una vez conocido el escenario del entorno interno y externo de la organizacion, permitira
aportar al planteamiento del modelo de servicio aplicandolo a sus cinco niveles o brechas, a

continuacion, se presenta la propuesta del modelo de calidad del servicio para Grupo G.
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8. PLAN PARA IMPLEMENTAR MODELO DE SERVICIO EN LA ORGANIZACION
GRUPO G - CONSULTORES EN SEGUROS

Con relacion a los resultados expuestos en el capitulo anterior se toman las caracteristicas con
menor puntaje, lo que permite presentar el modelo de servicio acorde a las necesidades de la
organizacion de Grupo G — Consultores en Seguros para mejorar la experiencia de servicio de
cara a cliente; de este modo explicar las estrategias, objetivos, metodologias, cronograma 'y
presupuesto. Es importante sefialar que el alcance de las estrategias y planes de accion surgen del

analisis de los resultados obtenidos y el estudio de los diferentes modelos de servicio al cliente.

Por otra parte, la estructura propuesta para el modelo de servicio al cliente se basa en la
Norma 1SO 9001:2015 que contiene los requisitos principales para el servicio ademas que la
empresa es MiPymes y es susceptible a certificacion, adicionalmente se integraran los
componentes del modelo de SERVQUAL el cual también se fundamenta en dicha norma. Sin
embargo, la organizacion debe apropiar el servicio como un sistema dentro de la empresa que le

permita implementar, revisar, mejorar y mantener la calidad en la atencion y servicio al cliente.

Con relacion a lo expuesto con anterioridad, se verifican las correlaciones y equivalencias
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y los componentes del modelo de SERVQUAL

para la modelo de servicio al cliente de Grupo G — Consultores en Seguros:
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Tabla 22 Correlaciéon Requisito 1ISO 9001:2015 y componentes del modelo de SERVQUAL

1SO 9001:2015

Modelo
SERVQUAL

Componente propuesto para la

empresa Grupo G -

Consultores en seguros

Requisitos. 7.1.2 Personas: La
organizacion debe determinar y
proporcionar las personas necesarias
para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y
para la operacion y control de sus

procesos.

Percepciones de los
directivos sobre las
expectativas de los

clientes (Deficiencia
1y?2)

Cultura alineada con la calidad de

atencion y servicio

Requisitos 7.1.3 Infraestructura: La
organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos y

Servicios.

Percepciones de los
directivos sobre las
expectativas de los
clientes (Deficiencia
1,2y3)

Analisis financiero, incidencia en

proyectos y componentes

Requisito 7.4. La organizacion debe
determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al

sistema de gestién de la calidad.

Comunicacion
externa a Clientes

(Deficiencia 4)

Politica de gestion de

comunicaciones

Requisitos 8.2.1 Comunicacion con
el cliente. La comunicacion con los
clientes debe incluir:

Servicio esperado

(Deficiencia 5)

Protocolo de atencién al cliente

Estrategia de comunicaciones
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Requisitos. 9.1.2 Satisfaccion del
cliente: La organizacién debe
realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los
métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta

informacion.

Prestacion del
Servicio (Deficiencia
3y4)

Protocolo de atencién al cliente

Indicadores del proceso de la

calidad en atencion y servicio

Requisitos. 9.1.3 Analisis y
evaluacion: La organizacion debe
analizar y evaluar los datos y la

informacion apropiados que surgen

por el seguimiento y la medicion.

Especificaciones
calidad del servicio
(Deficiencia 2)

Cultura alineada con la calidad de

atencion y servicio

Acciones correctivas y de mejora

Fuente: Elaboracién propia

Después de obtener y analizar los resultados se presentan posibles estrategias a implementar y

con base a lo anterior se define el objetivo general de la calidad del servicio en Grupo G —

Consultores en Seguros para la atencién y servicio al interior de la organizacion y el modelo

propuesto incluye los siguientes elementos y secuencias:

Objetivo del modelo de atencion y servicio: mejorar la calidad en atencion y prestacion

del servicio que generen valor y sostenibilidad a Grupo G — Consultores en Seguros. Este

objetivo comprende la operacionalizacion de los siguientes componentes:

Calidad: “la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un

objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los
requisitos Optimos y de calidad”. (ICONTEC, 2015).
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Calidad del Servicio: la calidad en la atencidn al cliente es el factor principal para afiadir
valor y representa un proceso de mejora continua donde la organizacion se une para satisfacer las
necesidades del cliente los cuales pueden ser tangibles e intangibles. Kotler y Keller (2016), p.
131y hacen referencia a la calidad “aptitud para uso”, “cumplimiento con los requerimientos” y
“ausencia de variaciones” centrandolas en el cliente.

Comunicacidn y sensibilizacion: “la sensibilizacién compone el proceso de reconocer al
ser por medio de valores como el respeto, la igualdad y aceptacion. Donde la sociedad esta sujeta
a conformar de actitudes y estereotipos por la historia, las creencias y ritos que por medio de la
educacion son susceptibles a su transformacion de actitudes positivas que consigan un cambio
duradero en la sociedad u organizaciéon. Es decir, llegar a un estado de activacion cada vez de

mayor estimulo facilitando la sensibilizacion”. (Barrera Gaviria, 2017) .

8.1 Ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar
El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) es el sistema méas usado para implementar
mejoras en la organizacion con el objetivo de autoevaluar las actividades periodicamente e
incorporar mejoras en los procesos de la organizacion y a su vez presentan los procesos del ciclo
de servicio al cliente, de tal manera que todos los procesos organizacionales tendran algun tipo
de responsabilidad dentro del modelo.

Donde los clientes internos y externos seran los principales beneficiados de la

implementacion del modelo de servicio.
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lustracion 32 Ciclo PHVA Mejora continua en la calidad del servicio al cliente

Mejora Continua en la
Calidad del Servicio al
Cliente

Responsabilidad

de la direccion

F

Gestion de los Mediacion, Satisfaccion
recursos Analisis mejora

Producto

Entrada Realizacion del producto

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 1. La organizacién debe trabajar en Planear e identificar los procedimientos o actividades
a mejorar, estableciendo objetivos e indicadores de control, es decir se van a proponer estrategias
de mejora por dimension, teniendo en cuenta la expectativa que supero a la percepcion con el

objetivo de revisar las brechas y cerrar las diferencias.

Etapa 2. Dando continuidad al ciclo PHVA en la etapa Hacer se debe ejecutar el plan de accion,
mediante la elaboracion de las actividades para mejorar la calidad del servicio, el tiempo de

ejecucion los objetivos y recursos necesarios.
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Etapa 3. Una vez se implementen las mejoras se deben Verificar las metas alcanzadas y
compararlas con lo que se ha planeado con anterioridad generando mecanismos de control. Por
con siguiente, se propone realizar una evaluacion anual de desempefio laboral por medio de una
matriz de evaluacion, la cual permita medir criterios como: la prestacion del servicio, la calidad,
la comunicacion, la cooperacion, la actitud entre otras, de este modo se podra conocer la

efectividad del servicio por parte de los funcionarios.

Etapa 4. Por Gltimo, el Actuar permite ejecutar acciones correctivas y preventivas, por tal
motivo Grupo G Consultores en Seguros debe analizar y comprar los resultados de las exceptivas
y percepciones de sus clientes. Si dichos resultados son favorables podra implementar
definitivamente dichas mejoras, con el fin de determinar si es o0 no conveniente realizar los

planes de mejora.

8.2 Modelo de Servicio Propuesto

A continuacion, se describe el modelo de calidad de servicio el cual sea eficiente y brinde
excelencia a los clientes, optimizando el proceso de atencién a través del canal virtual con las
siguientes estrategias que permitan diferenciarse en el mercado frente a la competencia, con una
oferta de servicio que complemente la actual y ayude a su posicionamiento a atrayendo nuevos

clientes.
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lustracién 33 Modelo conceptual de la calida del servicio — SERVQUAL
CLIENTE
Comunicacién Necesidades s
boca a oido personales ] Experiencias ]
~ b———| Expectativa ]-—
¥
Interaccién Asesoria al Despedida
Empatia Cliente Salida
I 'Y A
©9) [ Percepcién @
Experiencia
1 f
— .
|
1
I
! Cur]ralmﬂcaciﬁn
] - iy xterna
GIPPU G Prestacion
! del servicio ( —
i - |, | Comunicacién
: ! ' Interna
I :
i :
: Y Procesos y
E Especificaciones Procedimientos
! de la Calidad del ‘
i Servicio Cu:np!iimientqa
1 H i [
| : i Expectativas
| ¥ ’
E iones de los
L o Directivos Sobrelas | ll}mﬂs&fn
Expectativas de los eriodica
Clientes

Fuente: Adaptado de Parasuraman et al (1993)
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8.3 Estructura del modelo
En el siguiente esquema se establece el proceso sugerido para la implementacion de la propuesta

su estructura y resaltar los siguientes aspectos:

- El modelo aplica perfectamente con base en la recomendacion y los resultados de los
instrumentos aplicados. Ya que facilita su aplicacion abordando aspectos criticos como:
estructura y cultura organizacional de cada empresa, tipos de clientes, planteamiento

estratégico entre otros.

- Al igual su alcance llega a toda la organizacion, areas especificas o grupos de interés del

sector a investigar como: clientes, proveedores, funcionarios y directivos.

- EI modelo de servicio inicialmente se presenta de manera gréafica (ver ilustracion 20) el

cual se explica detalladamente y a su vez se apoya del ciclo PHVA (ver imagen 7).

8.3.1 Dimensién de Elementos Tangibles

Teniendo en cuenta que esta dimension evalla la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y material de comunicacion. Las preguntas se enfocaron en las expectativas y
percepciones que los clientes tienen con relacién a la tecnologia que usa la empresa en sitios

web, redes sociales entre otros.

Con base en los resultados la brecha 1 obtuvo una ponderacion -0,02 para mejorar la
atencion y calidad del servicio en dicho aspecto la empresa debe concentrarse en aprovechar
herramientas tecnoldgicas que apoyen la implementacion de sus procesos lo que permite agilizar
sus servicios, ampliar su cobertura y facilitar a clientes y funcionarios mayor comodidad al

realizar un proceso.

Por otra parte, la implementacion de estas herramientas contribuye a la planeacion,
ejecucién y evaluacion de politicas, proyectos y programas en la organizacion, debido al cambio
de generacién y el impacto de la crisis sanitaria del COVID-19 incremento el uso de dichas

herramientas tecnoldgicas.
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Tabla 23 Ficha de implementacion de Herramientas Tecnoldgicas

Ficha de Implementacion - Herramientas Tecnoldgicas

Objetivo: Integrar las herramientas tecnoldgicas al

proceso de atencion y servicio al cliente.

Fecha de implementacién: Sep. a Nov de
2021.

de nuevos desarrollos tecnoldgicos.

Verificacion del objetivo: Mejora de las

herramientas tecnologicas existentes e implementar

Falla identificada: Tiempos en respuesta en la
radicacion de PQRS.

Indicador general: Percepcion de los
clientes en el procedimiento de radicacién
y la respuesta a PQRS del primer semestre
del 2020 frente al primer semestre del
2021,

Indicador medio: Medicion de la
percepcion de la

satisfaccion del cliente sobre la atencion a
través del Canal virtual.

o Indicador de la ) Medio/ubicacion
Actividad o Responsable [ Cantidad
actividad de los soportes
1. Desarrollar un
o Gerente de
aplicativo para )
o ) Marketing /
el seguimiento | Formulario web ) )
_ Lider de Formulario | Archivo central
de integrado o
Servicio al
PQRS en la )
o cliente
pagina web.
2. Integracion
) ) Gerente de
del formulario | Implementacion )
) o Marketing /
web existente del aplicativoya | o )
_ L Lider de Aplicativo | Archivo central
para radicar disposicion del o
. ) Servicio al
automaticamente | cliente )
cliente
las PQRS.
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Recomendaciones para la implementacion

1. El 4rea responsable de servicio al cliente debe dar a conocer a sus funcionarios el formulario
y la ubicacidon dentro de la pagina web.

2. Garantizar el correcto funcionamiento del formulario en la pagina web.

3. Garantizar los recursos financieros para implementar su funcionamiento.

4. Asegurar que las herramientas tecnoldgicas estén acorde a las politicas de proteccion de
datos personales de MinTIC.

Seguimiento de las actividades planeadas

Actividad Periodicidad/mes | Responsable | Registro

Elaboracion de

cuestionario Plan de accion del area de servicio al
para su cliente

implementacién | Octubre 2021 Lider de

Aplicar Servicio al

. _ . Documentos de trabajo
seguimiento Noviembre 2021 |cliente

Elaboracion y
entregar de Informe de seguimiento

informe Diciembre 2021

Metodologia

1. Seleccionar aleatoriamente el 20% de los clientes a través del canal virtual en el periodo
determinado.

2. Por medio del correo electronico enviar al cliente la encuesta de atencién y servicio.

3. Preparar, elaborar y entregar el informe de evaluacion.

4. Presentacion de los resultados obtenidos a directivos.

5. Formular el plan de accién del 2022 con base a los resultados obtenidos.

Actividad Valor total del contrato ($)
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Contratar una empresa para realizar las mejoras a
las herramientas tecnoldgicas existentes e

implementacidn de nuevos desarrollos tecnologicos | $ 1.600.000

8.3.2 Dimensién de Fiabilidad
Esta dimension permite reconocer cuales son los conocimientos que deben tener los funcionarios
con relacidn a los procesos que facilitando el cumplimiento y la capacidad de proveer una
atencion y servicio de calidad con precision, a tiempo y creible. Segun los resultados obtenidos

esta brecha obtuvo una ponderacion de -0,15 a compararla con las demas Gap.

Es importante que la organizacion establezca tiempos de respuesta, politicas y protocolos
de atencion y servicio, adicionalmente medir los comportamientos y buenas précticas que seran
clave en la transformacion de una cultura orientada hacia la calidad del servicio satisfaciendo las

necesidades de los clientes internos y externos.

8.3.3 Dimension de Capacidad de Respuesta

Esta dimension evalta el compromiso de servicio y la disposicion para orientar a los
clientes y proporcionar informacion de calidad de manera facil, 4gil, rapida y sencilla,
reconociendo el valor, el conocimiento y la importancia de la informacién como un mecanismo
esencial en la generacion de valor. Segun los resultados obtenidos esta brecha obtuvo el -0,50,
segun la percepcidn de los encuestados el personal no brinda una atencion y servicio de calidad.
Para esta dimensidn se sugiere planear espacios de capacitacion y formacién, con el propoésito de
mantener a sus funcionarios actualizados en la capacidad de dar respuesta a las necesidades de

informacidn generando un sentir en el cliente de importancia y satisfaccion.

8.3.4 Dimension de Seguridad

Esta dimensidn tiene una ponderacién del -0,30, por lo tanto, esta brecha evalia la
credibilidad y confianza que los funcionarios son capaces de generar y transmitir a sus clientes.
Se sugiere a Grupo - G implementar facilitadores de aprendizaje responsables de comunicar y

dar a conocer los procesos procedimientos de la organizacion, con el objetivo en que los
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funcionarios puedan responder con rapidez y seguridad las necesidades de informacion de sus

clientes generando mayor comunicacion y valor en la calidad en el servicio.

8.3.5 Dimensién de Empatia
Esta dimension evalua la conexion emocional entre cliente y funcionario que a su vez
genera una buena o mal experiencia del servicio, obteniendo una ponderacion del -0,22 a lo que

se sugiere tener en cuenta la opinion de los clientes las siguientes recomendaciones:

» Generar una cultura de calidad en la atencién y servicio al cliente.

> Dar a conocer y capacitar a los funcionarios en protocolos de atencion y
servicio.

» Implementar recursos tecnoldgicos que permitan mejorar la relacion entre
cliente funcionario.

> Capturar personal idéneo que genere buena atencion y calidad en el servicio, con
valores de servicio capaz de ponerse en el lugar del cliente que permitan
minimizar los errores y a su vez aumentar el nivel de satisfaccion en el cliente.

» Aplicar los protocolos de servicio de manera transversal en la organizacion en

sus diferentes canales de comunicacion.

8.4 Politica de Atencion y Servicio al Cliente

Introduccion

Con la politica de servicio Grupo G hace explicito el compromiso y define un marco general de
actuacion para ofrecer a sus clientes en productos y servicios de calidad construyendo relaciones

de largo plazo con sus clientes.

Buscando satisfacer las necesidades mediante la eficiencia, conocimiento y compromiso

ofreciendo servicios integrales.

El contenido de la Politica de Servicio esta enmarca el pensamiento institucional de
Grupo G, de tal forma que se apoye el protocolo de atencién y servicio al usuario apoyando el

cumplimiento a las normas, estandares y directrices de calidad de servicio.
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Politica del cliente

Nuestros clientes son atendidos con respeto, amabilidad y empatia en el menor tiempo posible,
ofreciendo calidad en nuestros servicios facilitando informacion y acompafiamientos en nuestros
diferentes canales de comunicacion, logrando estandares de calidad, de manera sostenible y que

satisfagan sus necesidades y expectativas.
Marco de Referencia Conceptual

Grupo G buscas construir relaciones con los clientes, entidades o personas que adquieren los
productos y servicios ofrecidos, que generen un vinculo y lealtad por medio de calidad, empatia,

atencion y el respeto.

Calidad: Se observa que en la satisfaccion de las necesidades y expectativas son atributos
relacionados con los elementos objetivos a la excelencia en la calidad de productos y servicio
tangibles e intangibles.

Gestion de la calidad: Conjunto de elementos relacionados entre si para definir la gestion

(PHVA) orientado a la satisfaccion del cliente.

Promesa de servicio: estamos comprometidos con ofrecer el mejor servicio al cliente. Nuestra

meta es que tenga una experiencia facil y satisfactoria. Aspiramos que:

> Nuestras interacciones con el cliente sean agiles y eficaces.
> Simplificar nuestros procesos de forma intuitiva y clara.

> Generar satisfaccion y tranquilidad en la prestacion de nuestros servicios.

Alcance de la Politica: Grupo prestan calidad en sus servicios y costos competitivos cumpliendo
con estandares internacionales para obtener y retener clientes, que permitan generar lealtad y

relaciones de largo plazo.

Criterios de Aplicacion



e oo

- .ean’

Propuesta para implementar un modelo de servicio en la

109

A et organizacion Grupo G - Consultores en Seguros

Cultura orientada al cliente: El cliente es el eje principal de la organizacion siendo el propdsito
primordial para establecer espacios, valores y précticas que permitan comprender sus

necesidades y expectativas, con el fin de darle soluciones oportunas y confiables.

Relacionamiento continuo: Se debe contar con los mecanismos, canales y espacios adecuados
para mejorar los productos, servicios y procesos de la organizacion mediante una actitud de

servicio que sea base y asegure escuchar la voz del cliente.

Conocimiento integral: analizar las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, en el

contexto de la dindmica del sector de seguros.

Evaluacion permanente: Se debe disponer de mecanismos, canales y espacios adecuados para

escuchar la voz del cliente con el fin de conocer sus niveles de satisfaccion.

Retroalimentacion: Se debe contar con los mecanismos, canales y espacios adecuados para
escuchar la voz del cliente, sabemos como ha sido su relacion y experiencia con el servicio y

garantizamos respuesta a todas sus peticiones en el tiempo establecido.

8.5 Protocolo de atencion y servicio al cliente

Tabla 24 Protocolo de atencion y servicio

Instructivo del

Protocolo de
Atencion y Servicio |Caodigo:
( 7R U PO G al Cliente GGCS0001
s i Proceso de Gestiéon | Version: 0

Versién: 000

OBJETIVO

Fecha: 25/07/2021
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Ofrecer un instrumento que facilite y mejore la calidad y prestacion en la atencién del servicio
al cliente, estandarizando pautas, conductas y comportamientos frente a la prestacion del

servicio en Grupo G - Consultores en Seguros.

ALCANCE

Aplicar a todos los canales de comunicacion en los que se interactie con el cliente.

ASPECTOS GENERALES

La calidad en el servicio es fundamental ya que contribuye a la toma de decisiones aportando a
una mejora continua en el Grupo G La definicion de los protocolos se convierte en un medio de
atencion y servicio al cliente el cual genera confianza y satisfaccion a sus usuarios.

Es importante tener presenta las tres etapas identificadas en la prestacion del servicio, asi:
actividad previa a la prestacion del servicio, la prestacion del servicio y las actividades
posteriores a su prestacion.

Al hacer el uso correcto de los protocolos definidos y con el fin de estandarizar el servicio y en
los diferentes canales de comunicacién, es importante:

1. CONSIDERACIONES PREVIAS A LA PRESTACION DEL SERVICIO

v Informar los diferentes canales de comunicacion que ofrece la organizacion en la prestacion

del servicio que permiten su interaccion.
v Revisar periddicamente la actualizacion de la informacion que se suministra al cliente.
v’ Garantizar acceso a la informacion.
2. CONSIDERACIONES DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO

v Dar a conocer al cliente informacién con relacion a la prestacion del servicio el avance del

tramite, los tiempos de espera y 10s pasos a seguir.

v" Solicitar solo informacion relevante para la prestacion del servicio, evite solicitar
documentos que han sido entregados con anterioridad.

v Explicar con claridad las actividades o pasos que hacen parte del tramite.

3. CONSIDERACIONES POSTERIORES A LA PRESTACION DEL SERVICIO

v"Informar al cliente, la ruta para conocer el estado del tramite.

v’ Evaluar la percepcion y satisfacciéon al finalizar la prestacién del servicio.
v’ Obtener retroalimentacion del cliente, sobre su experiencia con relacion al servicio.
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Presenciales Electronicos

Grupo G - Consultores en Seguros dispone de diferentes canales de comunicacion para que sus
clientes accedan al portafolio de productos y servicios, en busca de satisfacer sus necesidades.

Canales de Comunicacion

Impresos Telefénicos

Punto de atencién Correo

Comunicaciones Atencidn telefénica

Fuerza comercial Péagina web

Facturacion

Chat / Asesor virtual

Publicidad

Redes sociales

Dispositivos moviles

Los puntos de atencion presencial facilitan la
comunicacion e interaccion mas efectiva entre

el Grupo Gy el cliente.

Este canal facilita la comunicacién y acceso a
la informacion de manera facil, oportuna, agil

y veraz en linea sobre los servicios.

Accedera a informacion por un medio fisico
como el papel. (Facturas, cartas, invitaciones,

folletos entre otros)

se identifican tres etapas basicas, a saber:

Apertura

Etapas del Protocolo de Atencion y Servicio

En la definicion de los protocolos se establecen pardmetros y lineamientos para llevar a cabo

determinada funcidn, actividad o servicio con cortesia y amabilidad. En la definicion de estos

Los asesores atienden todas sus inquietudes
de forma agil, eficiente, oportuna y veraz
brindando informacion de productos y

servicios.

Analisis y Intervenciény

Solucion:

Comprension

Iniciar con un saludo que permita el
recibimiento del cliente haciéndolo sentir
confianza y respetado por los funcionarios
quienes brindaran orientacidn al servicio que
solicite.

Momento de verdad: |Es el momento de

el objetivo es intervenir en la
escuchar, percibiry | comunicacion, con el
recibir las objetivo de
necesidades o solucionar y

satisfacer las

peticiones de lo
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solicitado por el inquietudes, del

cliente. cliente.

Protocolo General de Atencién

Entrada: Llegada del cliente.

Saludo: debe ir acompafado de una cara amable con actitud de servicio: “Buenos
dias/tardes/noches, Grupo G, mi nombre es... ;en qué puedo colaborarle?”

Registro: hacer el registro de las personas atendidas al igual que el servicio o tramite requerido
por el cliente.

Espera: tiempo de espera por parte del cliente.

Validacion: validar la identidad y documentos del cliente.

Solicitud: procesar el servicio o tramite requerido por el cliente.

Solucién: comunicar al cliente el resultado o paso a seguir en el tramite.

Despedida: “Muchas gracias por preferir a Grupo G - Consultores en Seguros, fue un gusto
atenderlo”.

Salida: salida del cliente.

Ciclo del servicio

Despedida >

Fuente: Elaboracion propia
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Independiente del punto de contacto en el que se establezca comunicacion es importante tener

en cuenta:

v Uso de un lenguaje claro y sencillo: evitar al maximo la utilizacién de lenguajes técnicos
y/o términos legales.

v" Durante el tiempo de comunicacion con el cliente se debe mantener la cordialidad y
cortesia.

v Retroalimentar al cliente ante las dudas e inquietudes presentadas por él.

v Divulgar e incentivar al cliente al uso de los canales de comunicacién no presenciales
(Portal Web, correo electrénico, chat entre otros.) comunicando su comodidad y beneficios.

Saludo: “Grupo G - Consultores en Seguros, buenos dias/tardes/noches, habla con... (nombre

y apellido) ... ;con quién tengo el gusto de hablar?, ;en qué le puedo colaborar?”

Atencion al requerimiento. Escuchar atentamente la solicitud o peticion del cliente.

Validar la identidad del cliente. Realizar preguntas basicas como: “;Por favor me confirma su

documento de identidad o Nit?” “; Por favor me indica cudl es su direccion?” “Permitame un

instante verifico en el sistema el estado actual, no cuelgue por favor”

Solucion. Brindar la informacion necesaria y posible. En el caso de no solucionar el

requerimiento indicar el paso a seguir.

Despedida. “Sr(a) (Nombre del afiliado) ¢le puedo colaborar en algo mas?... Gracias por

haberse comunicado con Grupo G - Consultores en Seguros que tenga un buen (dia, tarde,

noche), recuerde que habl6 con...”.

Recuerde Importante
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v Contestar maximo al tercer (3) timbre de la llamada. Evitar no contestar o
v No dejar a la persona esperando demasiado tiempo. silenciar los
v Reduzca el minimo la cantidad de veces que trasfiere la Ilamada. teléfonos.
v" Hablar con nitidez, articular y vocalizacién para que el cliente
comprenda el mensaje. Todas las llamadas se
v" Se debe ser persuasivo y contundente en el mensaje a transmitir. deben contestar.

v Dar al cliente una atencion completa y exclusiva durante el tiempo
de la comunicacion. Abstenerse de comer

v Hacer seguimiento de la informacién suministrada telefonicamente | durante la atencion de

hasta que se le dé respuesta al cliente. la llamada.
De igual manera que el protocolo de atencidn telefonico es necesario tener en cuenta algunas
referencias para un facil acceso y una fluida comunicacion con el cliente, las cuales se

relacionan a continuacion:

v" Disponer de una opcion de busqueda que facilite la ubicacién de informacion dentro del
ambiente virtual.

v’ Garantizar el acceso de todas las personas, incluso aquellas que presenten algin tipo de
discapacidad o que requieran un tratamiento especial.

v Ladiversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura y mejor
comprension.

v Presentar informacion de manera agil e interactiva.

<

No duplicar informacion corporativa.

v Contar con una opcion en la que el cliente pueda colocar sus PQRS.

Divulgar e incentivar al cliente al uso de los canales de comunicacion no presenciales (Portal

Web, correo electronico, chat entre otros.) comunicando su comodidad y beneficios donde

podra realizar los diferentes tramites ante la Entidad.

Atencion a través de Correo Electronico
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Saludar, encabezado, contenido y despedirse al final.
Es importante el uso de palabras correctas, no cometer faltas de ortografia, ni de gramatica.

Antes de enviar un mensaje, asegurese de que esta escrito con claridad y correctamente.

NEENEENERN

Utilizar siempre el campo "asunto™: el destinatario puede decidir si leer o no solo por el

encabezamiento.

<\

Enviar los mensajes en texto plano, no utilizar estilos ni adornos innecesarios, sin colores,
tamafios, negritas, etc.

No escribir en mayuscula sostenida, escribir en mayusculas equivale a subir el tono de voz.
Utilizar las comillas, los asteriscos y guiones bajos para *enfatizar*.

Escribir parrafos permite que el mensaje quede mejor estructurado.

D N N NN

Cuando envie la misma informacion a varias personas cologue las direcciones a enviar en el
campo CCO (cuentas de correo ocultas). De esa forma evitara dar a conocer las direcciones
de terceras personas.

v No utilizar siglas ni abreviaturas.

v Hablar con el cliente de “Usted” como forma de respeto y cordialidad

v Revisar ortografia, redaccion con un lenguaje directo, sencillo.

v En caso de no contar con la respuesta a la pregunta formulada por el cliente solicitar datos
como correo electrénico, nimero telefonico, nimero de cédula y en maximo 24 horas se
dara respuesta.

v Redireccionara al area encargada, a través de correo electronico y de la misma manera se
recibird la respuesta para ser comunicada al cliente.

v"Si en cualquier momento, accidentalmente envia un mensaje con un error, envie un mensaje

que enfatice, la correccion que se desee sefialar.

Fuente: Elaboracion propia
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8.6 Plan de intervencién

El plan de intervencion presenta las actividades del modelo de atencion y servicio al cliente de

Grupo G - Consultores en Seguros, con el objetivo de integrarlo en la organizacién por medio de

un proceso validado por la alta direccion y que sea incluido en la gestion estratégica y apropiado

por parte de los colaboradores generando cultura organizacional y se expone como sugerencia

para mejorar la calidad en la atencion y servicio al cliente.

A continuacion, se presentan las actividades macro para la puesta en marcha del proyecto:

Tabla 25 Actividades Generales Para el Plan de Intervencion

ACCION A

ESTRATE
GIA

CRONOGRAMA EN MESES

Implementacion de una cultura de a tencion y servicio

INDICADO RESPONSA
DESARROL Mesl Mes2 Mes3 M
RES BLE 0 1 |
LAR
Gerente de
) y N° Horas de ]
Divulgacion | ) Marketing /
divulgacién /
de la Lider de
) N° Horas o
estrategia . Servicio al
tedricas )
cliente
Implementaci | N° Horas de
on de la implementaci | Lider de
politica de on/N° Servicio al
atencion y Horas cliente /
servicio tedricas RRHH
N.O
Capacitacion o
| capacitacione | Gerente de
Sensibilizaci )
) S Marketing /
on parael o )
. capacitacion |Lider de
para el area o
. I N. Servicio al
de tenciony o )
capacitacione | cliente
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servicio al S
cliente programadas
Seguimiento
_ | N° Controles
a la estrategia ]
) realizados /
por medio de
N° controles
encuentros )
) propuestos | Lider de
virtuales o
Servicio al
% Horas de )
_ . |cliente/
_, capacitacion
Evaluacion ) RRHH
realizadas/
de la
) Total horas
estrategia L
capacitacion
programadas
o N° Productos
Disefio de _ ) ]
diferenciador | Lider de
protocolos o
es/N° Servicio al
con enfoque )
) _ Productos cliente
diferencial
generados
Tiempo
desde
aprobacion
Aprobaciéon | proyecto Gerente de
de protocolos | hasta la Marketing
o implementaci
E on del
S
& rotocolo
- Y
c n - 2
8 © Capacitacion | N° ]
° 2 ) ) Lider de
s & a funcionarios o
5 ®© Servicio al
S (<]
o ©
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protocolos de

acomparnami

N° Total de |cliente/
funcionarios [RRHH
NO
Evaluacion | capacitacione
de la s realizadas /
estrategia capacitacione
s ofertadas
Adecuacion y
actualizacion
de % Horas
C . ..
Ne) herramientas | mantenimien
& .
O y canales de |to preventivo
= L Gerente de
£ comunicacio _
S Marketing /
n
D s
© : Lider de
a Estrategia de o
< o N° Servicio al
S publicidad, ) )
© ) . estrategias cliente
= divulgacioén )
4 dio d realizadas/
= por medio de
8k Total
=) los canales de )
=} ... |estrategias
3 comunicacio
2 propuestas
= n
c
2
% Acompafiami \°
L -
S ento virtual a o
< Acompanami |
3 colaboradore Lider de
S entos a o
c senla Servicio al
2 ] _|colaboradore |
£ implementaci cliente
3 ) s/N°
= on de
i)
| -
o
LL
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comunicacio |entos
n programados
% Horas de ]
. .. |Liderde
Evaluacion | capacitacion o
) Servicio al
de la realizadas / ]
] o cliente /
estrategia capacitacione
RRHH
s ofertadas
. |%de Lider de
Presentacion o
resultados Servicio al
de resultados )
esperados cliente
- %
Seguimiento )
Reclamacion
a
) es
sugerencias, ]
) solucionadas
quejas 'y
sobre
. reclamos de _
< ) reclamacione
= los clientes o
5 s recibidas
(18} =
E Seguimiento | Indice Lider de
E a tiempos de | Satisfaccion | Servicio al
(¥}
:> respuesta cliente cliente
(%2}
S %
CU -
S o Reclamacion
= Seguimiento
> es
@ a redes )
' ) solucionadas
= sociales y
st sobre
= PQRS _
S reclamacione
c
S s recibidas
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% Horas de
capacitacion | Lider de
Retroaliment | realizadas Servicio al
ar resultados |sobre cliente /
capacitacione | RRHH

s ofertadas

Fuente: Elaboracién propia

La alta direccion debe respaldar y dar el visto bueno a la implementacién de la politica y

protocolos de atencion y servicio al cliente para su exitosamente ejecucion.

Etapa 4. Por Gltimo, el Actuar permite ejecutar acciones correctivas y preventivas, por tal
motivo Grupo G Consultores en Seguros debe analizar y comprar los resultados de las exceptivas
y percepciones de sus clientes. Si dichos resultados son favorables podrd implementar
definitivamente dichas mejoras, con el fin de determinar si es 0 no conveniente realizar los

planes de mejora.

8.6.1 Propuesta Financiera
La propuesta financiera estd proyectada a cuatro meses y para su implementacion se dividio en 4

items el recurso humano, el recurso tecnolégico, plan de capacitacién y comunicacion.
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RECURSO HUMANO

Actividad Responsable Tiempo dedicado Costo mensual Total anual
Gerente de Marketing y .
Ventas Actualmente en la planta Tiempo completo $ $
Lider Servicio al Cliente Actualmente en la planta Tiempo completo $ -1$ -
Asesor comercial* Servicio al cliente Tiempo completo $ 1.388.468 | $ 16.661.616
Asesor comercial* Servicio al cliente Tiempo completo $ 1.388.468 | $ 16.661.616

Total, Recurso Humano

33.323.232

RECURSO TECNOLOGICO

Cargo

Cantidad

Valor unitario

Total

Procesador: Intel Core i7-10510U Processor (1.80GHz
8MB) Sistema: Operativo Windows 10 Home Single
Language 64 Pantalla: 39,6 cm (15,6")"FHD IPS Glare
LED Backlight Narrow Bezel 1920x1080 Memoria:
12.0GB PC4-19200 DDR4 Soldado 2666MHz
Almacenamiento: 512GB SSD

$

3.939.900

$

7.879.800

Microsoft Office 365

$

1.216.800

$

2.433.600

Total, Recurso Tecnolégico

10.313.400

PLAN DE CAPACITACION
Cargo Tiempo dedicado

Costo mensual

Total

Lider Servicio al Cliente

Horas 2 por semana

$

912.600

$

912.600
912.600

Total, Plan de Capacitacion

PLAN DE COMUNICACION

Descripcion Costo mensual Total
* Creacion y entendimiento de Buyer persona
* Disefio de piezas graficas y anuncios
* Creacion de campafia en red de Instagramy Facebook
* Creacion campafia de retargeting e integracion pixel de .
\ P geting € Infegracion pix Tiempo completo | $ 500.000 | $  1.000.000

Facebook

* Alistamiento y creacion de cuentas como perfiles
comerciales

* Creacion de informes de rendimiento

Total, Plan de Comunicacion

1.000.000

VALOR TOTAL DE LA PROPUESTA

45.549.232

*Los Asesores comerciales tendran un contrato a término fijo, el cual incluye un periodo de

prueba, con el fin de evaluar las capacidades del trabajador, el periodo de prueba no debe ser

mayor a dos meses. El trabajador tendra derecho al pago de prestaciones sociales mensuales,

salario minimo maés subsidio de transporte durante la vigencia del contrato.
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9. RECOMENDACIONES

Posteriormente de indagar y analizar la percepcion del cliente frente a la calidad del servicio que
ofrece Grupo G — Consultores en Seguros por parte de los funcionarios, se evidencian
deficiencias en las brechas del servicio y en busca de una mejora continua se presentan las
siguientes recomendaciones que pretenden dar como base a la implementacion de los protocolos

de atencion y servicio al cliente, para lo anterior se recomienda lo siguiente:

» Teniendo en cuenta que la organizacidn es pequefia y que no tiene tanta antigiiedad es
susceptible a poder ir documentando a crear todos sus procesos y procedimientos de acuerdo
con la norma certificable de la 1ISO medicién y satisfaccion del cliente.

» Es necesario que la organizacion implemente estrategias que permiten generar resultado
de la presente investigacion, inicialmente talleres que motiven a los funcionarios a mejorar la

calidad del servicio.

> Incentivar y motivar al equipo de trabajo en la implementacién de nuevos procesos que
permitiran al personal ofrecer excelencia y calidad en el servicio mejorando la percepcion

por parte de los clientes.

» Se recomienda a Grupo G — Consultores en Seguros, contratar el personal propuesto

indefinido con el objetivo de construir y mantener una cultural de servicio al cliente.



10. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo de implementacion de un modelo de servicio se concluye lo

siguiente:

Grupo G. Cuenta con el potencial para competir dentro del sector de seguros, siempre y
cuando la organizacion integre nuevos procesos que le permita ser mas competitivos mejorando
su esquema empresarial. Ya que el sector de seguros es muy volatil y los clientes cada vez son
mas exigentes, por lo que la implementacion de un modelo de servicio ajustado a sus necesidades

puede generar mayor ventaja frente a la competencia.

Con la consecucion de la metodologia para implementar el modelo de atencion y
servicios de Grupo G se observa que la herramienta SERVQUAL permitird mejorar
progresivamente la retencion de clientes y que mejora sustancialmente la prestacion del servicio

mitigando la desercion de clientes.

Las expectativas y percepciones de los clientes en las encuestas invitan a la empresa a
reflexionar acerca de cdmo sus procesos Yy actividades que afectan directamente su desempefio e
imagen y como la implementacion del modelo de servicio ayudara al cumplimiento de sus
objetivos estratégicos. De igual forma, coémo se esté gestionando al presentar un analisis de
mejora que permita comparase con organizaciones del sector de seguros promoviendo un

aprendizaje y mejora continua.

La medicion que permite hacer la herramienta de SERVQUAL proporciona una
comparacion entre las expectativas y percepciones del servicio que puedan influenciar en la
calidad, al seguir de forma logica y ordenada las 5 dimensiones en las que se estructura el
modelo. Es importante resaltar que la medicion por si sola no asegura la calidad en el servicio y
que al aplicar acciones de mejora, correcciones y una evaluacion periddica permite cerrar

brechas.

Al aplicar el modelo de servicio no se definen estrategias ni acciones de mejora, lo que
permite a la organizacion implementar diferentes tacticas que se acoplen a su gestion,

necesidades, presupuesto y recurso humano, permitiendo conducir a la empresa hacia la
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excelencia. Sin embargo, el éxito del modelo esta en como se gestionan los procesos, la
orientacion al cliente, el aprendizaje y mejora continua y el compromiso de los directivos y
funcionarios, ofreciendo a sus clientes la mejor experiencia en la calidad del servicio, siempre y

cuando se implementen procesos adecuados en la atencion al cliente.

Al igual, la alta direccidn debe liderar, ser ejemplo y respaldar las estrategias que
contribuyan a la formacion e implementacion de una cultura de servicio que perdure en la
memoria del cliente al satisfacer sus necesidades de manera oportuna, adecuada y a tiempo. De
igual forma, es importante brindarle mayor apoyo al area de Servicio al Cliente la cual ayuda
fortalece a la organizacion de manera transversal. Ya que, la implementacion del modelo

incrementara la retencion de clientes y atraccion de nuevos clientes.

Es asi, como el modelo de la Calidad del Servicio de SERVQUAL coloca en cada uno de
sus colaboradores y areas, llevandola a ser eficientes, competentes, serviciales, empaticos,

corteses, creibles ofreciendo un trato personalizado que ayuda a:

Mejorar la relacion cliente empresa
Retener y fidelizar clientes

Llegar a clientes potenciales
Contribuir a la mejora de los objetivos
Toma de decisiones

Reconocimiento de marca

Desarrollar un lenguaje enfocado al servicio

YV V.V V V V V V

Mitigar las pérdidas econémicas
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Anexo A. En cuesta de calidad del servicio

Estimado Cliente:

En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude a conocer las

expectativas que tiene usted con respecto a la experiencia que esta por vivir en nuestra

organizacion.

en una escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Si sus
convicciones al respecto no son tan definitivas, seleccione uno de los nimeros intermedios. Nos

interesa conocer lo que piensa respecto a las empresas que deberian ofrecer un servicio de

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta

excelente calidad.

Datos Generales

Ciudad
Edad
Sexo
Nivel Socioeconémico 1| 2| 3 [ 4 | 5 | 6

. . Primaria- | Técnico - Universitario | Posarado Ninguna de las | Ninguna de las
Nivel Educativo Secundaria | Tecnoldgico g anteriores anteriores
Probabilidad de compra Trimestral | Semestral | Anual

Elementos tangibles

¢La empresa de Grupo G - Consultores en Seguros debe tener un

! portal WEB y redes sociales de apariencia amigable y moderna?
5 ¢Las redes sociales de Grupo G Consultores en Seguros deben ser
visualmente atractivas?
¢Considera que las redes sociales influyen de alguna manera en su
3 vida diaria?
¢Es més facil para usted comunicarse a traveés de redes sociales que en
) persona?
¢Ha utilizado o comprado nuevos productos o servicios de Grupo G -
5 Consultores en Seguros gque antes no conocia gracias a las redes

sociales?

Fiabilidad




ean’ Propuesta para implementar un modelo de servicio

universidad

en la organizacion Grupo G- Consultores en Seguros

¢Cuéndo Grupo G - Consultores en Seguros promete hacer algo en

132

° cierto tiempo, lo hacen?
¢Cuando un cliente tiene un problema, Grupo G - Consultores en
! Seguros debe mostrar un sincero interés en solucionarlo?
¢Grupo G - Consultores en Seguros debe realizar bien el servicio la
° primera vez?
¢Grupo G - Consultores en Seguros debe concluir el servicio en el
? tiempo prometido?
10 ¢Grupo G - Consultores en Seguros debe insistir en mantener registros

exentos de errores?

Capacidad de respuesta

¢Grupo G - Consultores en Seguros, debe comunicar a los clientes

H cuando concluird la realizacion del servicio?

¢Grupo G - Consultores en Seguros, debe ofrecer un servicio rapido a
e sus clientes?

¢Grupo G - Consultores en Seguros, deben siempre estar dispuestos a
3 ayudar a los clientes?

¢Grupo G - Consultores en Seguros, nunca debe estar demasiado
14 ocupados para responder a las preguntas de los clientes?
Seguridad

¢El comportamiento de los empleados de Grupo G - Consultores en
o Seguros debe transmitir confianza a sus clientes?

¢Los clientes de Grupo G - Consultores en Seguros se deben sentir
10 seguros en sus transacciones con la organizacion?

¢Los empleados Grupo G - Consultores en Seguros deben ser siempre
Y amables con los clientes?
18 ¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros deben tener

conocimiento suficiente para responder a las preguntas de los clientes?

Empatia




¢Grupo G - Consultores en Seguros debe dar a sus clientes una
w0 atencion individualizada?
¢Grupo G - Consultores en Seguros debe tener horarios de trabajo
20 convenientes para todos sus clientes?
¢Grupo G - Consultores en Seguros debe tener empleados que
ot ofrezcan una atencion personalizada a todos sus clientes?
¢Grupo G - Consultores en Seguros debe preocuparse por los mejores
2 intereses de sus clientes?
¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros deben
2 comprender las necesidades de sus clientes?

A continuacion, incluimos cinco caracteristicas que corresponden a los servicios que ofrecen.
Nos gustaria conocer qué nivel de importancia le atribuye usted a cada una de esas caracteristicas
cuando evalua la calidad del servicio de una empresa de Seguros.

Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con
la importancia que tiene para usted cada caracteristica. Por favor, asegurese de que los puntos

que asigne a las cinco caracteristicas sumen 100.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de
! comunicacion que utiliza Grupo G Consultores en Seguros.

Habilidad de la empresa de Grupo G Consultores en Seguros para realizar
? el servicio promedio de forma segura y precisa.

Disposicion de Grupo G Consultores en Seguros para ayudar a los clientes
3 y darles un servicio rapido.

Conocimientos y trato amable de los empleados de Grupo G Consultores
) en Seguros y su habilidad para transmitir un sentimiento de fe y confianza.

Cuidado, atencion individualizada que Grupo G Consultores en Seguros les
° da a sus clientes.

Total
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De las cinco caracteristicas sefialadas previamente, ;Cual es la mas importante para usted?

1 | (Por favor, indique el niumero de la caracteristica.)

2 | ¢Que caracteristica es la segunda mas importante para usted?

3 |¢Cual es la caracteristica menos importante para usted?




Anexo B Percepciones del cliente
Estimado Cliente: En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos
ayude a conocer la experiencia que tuvo usted posteriormente al servicio que se le brindo en la
organizacion. Dicho cuestionario se divide en cuatro secciones como: Elemento tangibles,

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta
en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Si sus
convicciones al respecto no son tan definitivas, seleccione uno de los nimeros intermedios. Nos

interesa conocer lo que piensa respecto en como se deberian ofrecer un servicio de excelente

calidad.

Elementos tangibles 112|314 |5
La empresa Grupo G Consultores en Seguros tiene un portal

i WEB de apariencia amigable y moderna.
¢Las redes sociales de Grupo G Consultores en Seguros deben

P son visualmente atractivas?
¢Considera que las redes sociales de Grupo G - Consultores en

° Seguros influyd de alguna manera en su vida diaria?

o4 ¢Es mas facil para usted comunicarse a través de redes sociales

que en persona con Grupo G - Consultores en Seguros?

¢Compraria nuevos productos o servicios de Grupo G -

P5 | Consultores en Seguros que antes no conocia gracias a las redes

sociales?

Fiabilidad
¢Cuando la empresa de Grupo G - Consultores en Seguros

°e promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen bien?

57 ¢Cuando un cliente tiene un problema, Grupo G - Consultores
en Seguros muestra sincero interés en solucionarlo?

o8 ¢Grupo G - Consultores en Seguros realiza bien el servicio la

primera vez?
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¢Grupo G - Consultores en Seguros concluye el servicio en el

tiempo prometido?

136

P10

¢Grupo G - Consultores en Seguros insiste en mantener

registros exentos de errores?

Capacidad de respuesta

P11

¢Grupo G - Consultores en Seguros, comunica a los clientes

cuando concluira la realizacion del servicio?

P12

¢Grupo G - Consultores en Seguros, ofrecer un servicio rapido a

sus clientes?

P13

¢Grupo G - Consultores en Seguros, siempre esta dispuesto a

ayudar a los clientes?

P14

¢Grupo G - Consultores en Seguros, esta demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los clientes?

Segu

ridad

P15

¢El comportamiento de los empleados de Grupo G - Consultores

en Seguros transmite confianza a sus clientes?

P16

¢Los clientes de Grupo G - Consultores en Seguros se sienten

seguros en sus transacciones con la organizacion?

P17

¢Los empleados Grupo G - Consultores en Seguros siempre son

amables con los clientes?

P18

¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros tienen
conocimiento suficiente para responder a las preguntas de los

clientes?

Emp

atia

P19

¢Grupo G - Consultores en Seguros da a sus clientes una

atencion individualizada?

P20

¢Grupo G - Consultores en Seguros tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes?

P21

¢Grupo G - Consultores en Seguros tiene empleados que

ofrecen una atencién personalizada a todos sus clientes?




P22

¢Grupo G - Consultores en Seguros se preocupa por los mejores

intereses de sus clientes?

P23

¢Los empleados de Grupo G - Consultores en Seguros

comprenden las necesidades de sus clientes?

A continuacion, incluimos cinco caracteristicas que corresponden a los servicios que ofrecen.

Nos gustaria conocer qué nivel de importancia le atribuye usted a cada una de esas caracteristicas

cuando evalua la calidad del servicio de una empresa de Seguros.

Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la
importancia que tiene para usted cada caracteristica. Por favor, asegurese de que los puntos que

asigne a las cinco caracteristicas sumen 100.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de
i comunicacion que utiliza Grupo G - Consultores en Seguros.

Habilidad de la empresa de Grupo G Consultores en Seguros para realizar
P2 el servicio promedio de forma segura y precisa.

Disposicién de Grupo G Consultores en Seguros para ayudar a los clientes
° y darles un servicio réapido.

Conocimientos y trato amable de los empleados de Grupo G Consultores
o en Seguros y su habilidad para transmitir un sentimiento de fe y confianza.

Cuidado, atencion individualizada que Grupo G Consultores en Seguros les
™ da a sus clientes.

Total

De las cinco caracteristicas sefialadas previamente, ;Cudl es la mas importante para usted?

P1 |(Por favor, indique el nimero de la caracteristica.)
P2 |¢Qué caracteristica es la segunda mas importante para usted?
P3 |¢Cual es la caracteristica menos importante para usted?
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Anexo C. Percepciones de los funcionarios

En el siguiente formulario consta de dos cuestionarios. Primero: datos generales. Segundo desea
conocer su opinion con relacion a los siguientes aspectos: Trabajo en equipo, Ajuste empleado y
tecnologia - funcion, Control percibido, Sistemas de supervision y control, Conflictos

funcionales, Ambiguedad de las funciones, Comunicacion horizontal y Tendencia a prometer en

EXCeso.
Estimados funcionarios:

La lista que aparece a continuacion enumera una serie de declaraciones relacionadas con sus
opiniones sobre su empresa y sus operaciones. Por favor, indique hasta qué punto esta de

acuerdo o no con cada declaracién seleccionando uno niimero en la escala del 1 al 5.

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta
en una escala del uno al cinco, siendo 1 fuertemente en desacuerdo y 5 fuertemente de acuerdo.
Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, seleccione uno de los nimeros

intermedios. Nos interesa conocer lo que realmente piensa.

Datos Generales

Dependencia o Area

Cargo
Sexo Mujer |Hombre Prefiero no decirlo
Trabajo en Equipo 112(3|41|5

F1 | En miempresa, siento que soy parte de un equipo

- En mi empresa, todos contribuyen al esfuerzo que realiza el equipo

para servir a los clientes.




Me siento responsable de ayudar a mis compafieros a que realicen

F3

bien su trabajo.

Mis compafieros de trabajo y yo cooperamos con mas frecuencia de lo
- que nos corresponden.
F5 |Siento que soy un miembro importante de la empresa.

Ajuste empleado - funcion

F6

Me siento comodo en mi trabajo en el sentido de que soy capaz de

realizarlo bien.

F7

Mi empresa contrata personal cualificado para realizar sus trabajos.

Ajuste tecnologia - funcion

F8

Mi empresa me da los instrumentos y equipos gque necesito para

realizar bien mi trabajo.

Control percibido

F9

En mi trabajo, dedico gran parte de mi tiempo a resolver problemas

sobre los que tengo muy poco control. (-)

F10

En mi trabajo tengo la liberta de satisfacer verdaderamente las

necesidades de mis clientes.

F11

Algunas veces siento que no tengo control sobre mi trabajo, ya que

muchos clientes demandan el servicio al mismo tiempo. (-)

F12

Una de mis frustraciones en mi trabajo es que algunas veces tengo

que depender de otros empleados para servir a mis clientes. (-)

Siste

mas de supervision y control

F13

Las evaluaciones de mi supervisor sobre mis actuaciones en el trabajo

incluyen lo bien que interacttio con mis clientes.

F14

En nuestra empresa, el hecho de hacer un esfuerzo especial para

servir a los clientes no implica una mayor para o reconocimiento. (-)

F15

En nuestra empresa, los empleados que dan lo mejor de si para servir

a los clientes reciben mayores recompensas que los otros empleados.

Conflictos funcionales
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F16

La cantidad de papeleo que implica mi trabajo me dificulta el servir

eficazmente a mis clientes. (-)

F17

La empresa le da tanta importancia a la venta que es dificil ofrecer el
nivel de servicio apropiado a los clientes. (-)

F18

En términos generales, lo que mis clientes quieren que haga y lo que

mis superiores quieren que haga es lo mismo.

F19

Mi empresa y yo tenemos las mismas ideas sobre como deberia

realizar mi trabajo.

AmbiglUedad de las funciones

Recibo suficiente informacion de la direccion sobre lo que se supone

F20

que debo hacer en mi trabajo.

Con frecuencia siente que no entiende los servicios que ofrece la
Fel compaiiia. (-)

Me siento capaz de adecuarme a los cambios que introduce la
Fe2 empresa en mi trabajo.

Siento que en mi empresa no me han entrenado lo suficiente para
Fes interactuar eficazmente con los clientes. (-)

No estoy seguro de a qué aspectos en mi trabajo se les da mayor
Fed importancia cuando evaltan mi comportamiento en el trabajo. (-)
Comunicacion horizontal

F25

Las personas que crean nuestra publicidad consultan con empleados
como yo sobre la veracidad de las promesas que hacen en la

publicidad.

F26

Con frecuencia no tengo conocimiento por adelantado de las
promesas que se hacen en las campafias publicitarias en nuestra

empresa.

F27

Empleados como yo interactan con el personal de operaciones para
discutir el nivel de servicios que la empresa puede ofrecer a los

clientes.

F28

La empresa cuenta con una politica de servicio al cliente.




Tendencia a prometer en exceso

F29

La intensa competencia esta provocando mas y mas presion en la

empresa para generar nuevos negocios. (-)

F30

Nuestros principales competidores, en un esfuerzo para captar nuevos

clientes, hacen promesas que posiblemente no podran cumplir. (-)




