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RESUMEN

En la presente investigacion se describen una serie de dificultades en la
calidad del servicio que ofrece el area de atencion al cliente de la
mencionada empresa que esta afectando la satisfaccion del usuario, por lo
que se propone como objetivo general disefiar un modelo de calidad de
servicio como solucion viable al problema presentado, desarrollando un
estudio de nivel descriptivo, de tipo campo, bajo el método cuantitativo,
aplicando una encuesta a los usuarios y una observacion directa a dicha area
obteniendo resultados en donde se identifican las causas que ocasionan el
problema, entre las mas relevantes se mencionan la carente division de
funciones entre el personal y la falta de capacidad de respuestas oportunas
al cliente, informacion que se utilizé para disenar el modelo de calidad de
servicio propuesto desarrollando politicas de organizacion del servicio y
estandarizacién de funciones asi como de comunicacion empresa-agentes
externos-clientes, ademas de un diagrama del procedimiento diario a ejecutar
en el area en estudio. En las conclusiones se menciona la importancia del
modelo propuesto para lograr la satisfaccion del usuario y se recomiendan
algunas consideraciones al momento de implementar el modelo asi como
para posteriores investigaciones sobre el tema.

Palabras Claves: Calidad de servicio, atencidon al cliente, satisfaccion del
cliente.
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ABSTRACT

The present research describes a number of difficulties in the quality of
service provided by the customer care area of the named company that is
affecting the user’s satisfaction, the general objective is to designa model of
service quality as a viable solution to the problem presented by developing a
descriptive and field level study under the quantitative method, also applying
a user’s survey and observing directly the obtained results where the causes
of the problem are identified, among the most relevant ones are mentioned.
The lacking of assigned duties between staff members and te lack of capacity
to respond timely to customers, this information was used to design the
quality service model proposed. In which it was develop the organization
service policy and the standardization of functions as well as the
communication between company-external agents-customers, plus a daily
chart of the procedure to execute the study area. The conclusion mention the
importance of the proposed model to archieve the client’s satisfaction and
also recommend some considerations when implementing the model and for
further research on the subject.

Keywords: service quality, customer service, customer satisfaction
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funcionamiento comercial de la empresa seria nulo pues, no habria como

mantener los gastos minimos.



Es por esta razéon que las empresas se esmeran cada dia mas de
alcanzar la satisfaccion total del publico en general mediante la aplicacién de
estrategias que van desde la atencion que se le brinda al momento de
recibirlos en sus instalaciones hasta cumplir con sus exigencias Yy
requerimientos en cuanto al servicio o producto que se le ofrece, todo ello
con el objetivo de que se sienta complacido en su decision de compra y

eleccion de la organizacion ante la competencia.

En tal sentido, las empresas que cuentan con calidad del servicio y
atencion al cliente son las mas présperas del mercado y de posicionamiento
respetable ya que, obtienen del consumidor satisfecho una fuerte promocién
el cual transmite su experiencia a otras personas para que, igual que él,
obtengan un buen servicio y asi sucesivamente, aumentando el nivel de

ventas en la empresas; estrategia que se conoce actualmente.

Sin embargo, para la empresa Estar Seguros S.A. obtener la total
satisfaccion de sus usuarios es una meta dificil de alcanzar ya que, en el
area de atencion al cliente se producen una serie de inconvenientes que
obstaculizan el logro de este objetivo, dificultades que van desde la falta de
division de funciones entre el personal hasta la descoordinacion del proc~
en la ejecucion del servicio entre la empresa y los agentes exte.
perjudicando la oportuna capacidad de respuestas, por lo que la
investigacion le propone un modelo de calidad de servicio para mejorar la

situacion e incrementar la satisfaccion de los usuarios.

Todo esto se desarrolla y plantea en los siguientes capitulos que

estructuran la investigacion:



- Capitulo I. El problema: Aqui se expone el planteamiento y formulacion del
problema, objetivo general y especifico, asi como la justificacion.

- Capitulo Il. Marco Tedrico: Se describen los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas, bases legales y la definicion de términos
basicos.

- Capitulo Ill. Marco Metodoldgico: En donde se detalla el nivel, tipo y método
de la investigacidon, poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos a
utilizar, la validez y confiabilidad a aplicar asi como las técnicas y analisis de
la informacién a obtener.

- Capitulo IV. Presentacion y Analisis de los Resultados: Se desarrollan los
objetivos especificos planteados en la investigacion.

- Capitulo V. La Propuesta: Se presenta el modelo de calidad de servicio
propuesto, el estudio de pre-factibilidad y la validacién del modelo.

- Capitulo VI. Conclusiones y Recomendaciones: Se detallan los resultados
generales que se obtuvo de la investigacién, asi como las recomendaciones
que exponen los autores para la implementacion de la propuesta asi como

para la realizacion de posteriores investigaciones referidas al tema.

CAPITULO |
EL PROBLEM

Planteamiento del problema

En la actualidad la competitividad de las empresas pertenecientes a
los diferentes sectores dependen de las estrategias, el realineamiento de
manera apropiada de la estructura, los sistemas, la conducta de sus lideres,

las politicas y recursos humanos que manejan, la cultura, los valores y los



procesos de gestion; en este sentido, se reconoce la necesidad de establecer

cambios para permanecer y sobresalir en el mercado.

Segun Ohmae, K (1993: 43) “en la medida que las organizaciones
cuentan con planes, que les permitan evaluar la calidad de servicio...para
mejorar el grado de satisfaccion de sus clientes, estas estaran con una

ventaja competitiva y sostenible sobre sus competidores”.

En concordancia, Olmeta expresa: En el ambito mundial
la mayoria de las organizaciones dedican gran parte de
su atencion a la calidad de servicio ofrecida al cliente,
ya que las empresas que carecen de un buen servicio
seran organismos que caducaran con el pasar del
tiempo. El cliente busca comodidad y facilidad al
momento de recibir un servicio, para eso se ha
implementado estrategias de mejoramiento continuo
para la atencion del consumidor. (1999: 6)

Por consiguiente, se entiende que los productos y servicios deben
llegar en forma adecuada a sus consumidores y una de las areas cubierta

por la economia actual es el ramo asegurador, que permite el intercambio de



bienes y servicios, asi como el intercambio de informacion entre las
organizaciones y los consumidores. También se debe considerar que el
servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y la gentileza. El servicio es
un valor agregado para el cliente, y en ese campo el cliente es cada vez mas

exigente.

Para entrar en nuevos mercados se hace necesario incrementar
estrategias de servicio al cliente en las empresas a fin de conseguir mantener
los usuarios habituales que poseen, asi como la captacion de nuevos
consumidores. Bajo este criterio, descansa una situacion problematica,
basada en un diagnéstico a priori: la falta de participacion masiva en los
mercados, por ejemplo, se debe a una carencia de estrategias adecuadas de
servicio al cliente, que determinen su forma de llegar a ellos, para
mantenerlos como tal; todo ello por carecer ademas de una politica
satisfactoria hacia el consumidor, lo cual se asienta en una visién instruida en
mecanismos obsoletos de administracion de mercados y servicios, con

enfoques empiricos de direccidon en empresas de seguro.

Es decir, el crecimiento de una compafiia es motivado al volumen de
produccion, el cual intensifica la labor, compromiso y responsabilidad en el
area de atencion al cliente, ya que es en ésta, donde se genera el vinculo
entre la compafia y el usuario. Estar Seguros S.A, es una empresa que a
pesar de tener muy poco tiempo consolidada en Venezuela, ha
experimentado un amplio crecimiento, motivo por el cual la capacidad de la
empresa se ve afectada para cubrir las demandas de su gran cartera de
clientes, en términos de espacio y personal. Esta situacién acentua la falta de
satisfaccion al cliente, donde se evidencia en el personal desapego a los
procesos e incumplimiento de algunas funciones por buscar el camino hacia

la rapidez.



En lo que se refiere a espacio, se evidencia una problematica con las
areas de la compafiia, dado que algunas se encuentran ligadas a otras areas
por falta de espacio de manera que no existe una division clara de cada
departamento. Esto desemboca en una acumulacion de personas, tanto de
trabajadores como de clientes, quienes solicitan diversas operaciones (que la
mayoria de las veces no tienen relacion) en un mismo lugar de trabajo. Como
se puede entender, este inconveniente provoca un colapso del personal
quienes no disfrutan de una armonia laboral por intentar atender a todos los

clientes de una manera eficiente.

Otra de las causas que influye en esta falta de satisfaccion por parte
del cliente es el tiempo que debe esperar para que sus casos sean
solventados; en otras palabras, la capacidad de respuesta a cada reporte
depende en su mayoria de factores ajenos a los trabajadores del area de
atencion al cliente como son: cotizacion y disponibilidad de repuestos,
evaluacion del experto en materia de automovil, las érdenes de reparacion y

finalmente los talleres autorizados.

El tema de los talleres autorizados provoca retrasos en las respuestas
de los reportes y también en las citas otorgadas a los usuarios, ya que estos
se encuentran colapsados por trabajar simultdneamente con todas las
compaiias de seguros de la region. De esta manera la complicacién surge
en el ramo automotriz, siendo estas operaciones (las referentes a vehiculos),
las principales responsables de que aumente cada dia el numero de

siniestros pendientes y se posterguen las respuestas.

Estas circunstancias desembocan en una perdida de tiempo y
molestias para los clientes quienes comienzan a quejarse del servicio. Es por

esto que se hace notoria la falta de un programa de aplicacion de



comunicacion y servicio al cliente para permitir un flujo constante de
informacion entre el entorno econdmico-social, los clientes y el nucleo mismo
de la oficina; asi como también establecer estrategias de atencién y servicio,
con una orientacién del seguro hacia el servicio que se presenta al cliente a
fin de dar propuestas de mejora que permitan satisfacer las necesidades de
atencion inmediata, eficiente y oportuna, mejorando asi la calidad del servicio

prestado.
Formulacién de problema

¢ Como aplicar un modelo de calidad de servicio en el area de
atencion al cliente para incrementar la satisfaccién del usuario en la empresa
Estar Seguros S.A?
Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Desarrollar un modelo de calidad de servicio en el area de atencion al
cliente para incrementar la satisfaccion del usuario en la empresa Estar
Seguros S.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar las causas que disminuyen la capacidad en el proceso de

respuesta ofrecidas al cliente.

2. Analizar los procesos que se desarrollan en el area de atencion al cliente.



3. Disenar el modelo de calidad de servicio de acuerdo a las caracteristicas
operativas del area de atencién al cliente y las necesidades del usuario de la

empresa Estar Seguros S.A

4. Realizar un estudio de pre-factibilidad técnica-econdémica para determinar

los recursos necesarios para la aplicaciéon del modelo de calidad de servicio.

5. Validar el modelo de calidad de servicio desarrollado utilizando para ello

un panel de expertos.

Justificacion de la investigacién

Atraer nuevos clientes sigue siendo una tarea indiscutible para
cualquier sector de la economia, sin embargo las empresas deben
concentrarse también en conservar los clientes actuales y forjar relaciones
rentables y duraderas con ellos. La clave para retener clientes es

proporcionar un valor y una satisfaccidén superior.

Por su parte, el crecimiento de la empresa aseguradora es motivado al
incremento de la cartera de clientes, es decir, se intensifican las funciones
del departamento de atencion al cliente; asi como las necesidades de realizar
el trabajo en el menor tiempo posible con el propdsito de abarcar y atender
todos los requerimientos. Por tal motivo, la compania se ve en la necesidad
de colocar un mayor personal en el area el cual no posee el debido
adiestramiento, incentivos y motivaciones que requieren, sin fomentar a su

vez el trabajo en equipo.

El desarrollo de esta investigacion se debe a la necesidad de

proporcionar soluciones estratégicas para incrementar los niveles de



satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio que presta la empresa
aseguradora Estar seguros S.A, con el propédsito de que la misma pueda
poseer elementos diferenciadores de la competencia (satisfacciéon de
expectativas de los clientes porque estos son la razén de existencia de

cualquier organizacion), y posicionamiento econémico.

Se considera que las estrategias desarrolladas representaran una
oportunidad de mejora en el area de calidad de servicio; donde existe pues,
una relaciéon directa con el cliente y posteriormente se pueden obtener
muchos beneficios como: referencias positivas de clientes en el mercado
(publicidad boca a boca), mejor imagen de la empresa, conocimiento amplio
de los clientes que permiten adelantarse a los cambios de gustos y
preferencias de la demanda con relaciéon de la competencia, la posibilidad de
tomar acciones preventivas sobre hechos que se presentan actualmente
(proceso de retroalimentacion) y ademas de lograr una relacion mas estrecha
con los clientes actuales, lo cual trae como consecuencia una mayor fidelidad

y lealtad del mismo hacia la empresa.

En este sentido, el producto desarrollado representa un aporte de
valor significativo para el sector en general, ya que el mismo se puede aplicar
a cualquier organizacion o compafiia aseguradora, logrando asi el
mejoramiento continuo de las mismas y a su vez, del sector y por ende del
pais, viéndose beneficiada la empresa que las aplique (niveles de venta,
rentabilidad e imagen), el cliente (ya que obtiene un mejor servicio) vy,
finalmente el pais porque habra una mayor actividad productiva y

profesionalizacion del sector asegurador.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Es necesario para el desarrollo de toda investigacidon, apoyarse en
investigaciones previas, para asi conocer los limites y avances que se han
evidenciado, asi como las teorias que han servido de respaldo para
interpretar diversos puntos de vista, igualmente las técnicas e instrumentos
utilizados por estos investigadores. En este sentido, se tom6 como referencia

los siguientes estudios:

Patifio, (2010) en su trabajo de grado titulado “Estrategias para
optimizar los procedimientos de atencion al cliente en el departamento de
suscripcion de Seguros Constitucion sucursal Valencia” realizé un
diagndstico de la situacion actual del departamento, determinando las
destrezas para mejorar los procesos de atencidon y respuesta al cliente. El
objeto de estudio de este trabajo de grado fue disefar una estrategia para
optimizar los procedimientos de atencion al cliente, el cual identifique los

reclamos, las necesidades y las expectativas de los clientes.

Esta investigacion constituye un gran aporte para la presente
investigacion, dado que ambos trabajos buscan como finalidad la
capacitacién, y motivacion de los empleados para garantizar un calidad
superior en el servicio de atencion al cliente, apoyandose en una evaluacion
de los procesos que impactan directamente en la satisfaccion de los usuarios

para determinar las expectativas versus la realidad del servicio que el cliente






esta recibiendo; esto con el fin de asegurar los procesos de manejo de

novedades, de quejas y de reclamos de los clientes.

Hamza, A; Sanchez, L; Vias, J. (2008) en su trabajo de grado titulado
‘Disefio de estrategias para el mejoramiento de la calidad de servicio de
atencion al cliente caso: Digitel, Valencia II”, tuvieron como objetivo principal
disefiar estrategias para mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente.
Un elemento importante de esta investigacion es la aplicacion de la matriz
DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas), la cual fue de
utiidad para determinar las ventajas competitivas de la organizacion y
conjuntamente sirve de base para la presente investigacion, ya que ambos
trabajos tienen como finalidad conocer el grado de satisfaccion del cliente

con respecto al servicio recibido.

En este mismo orden de ideas cabe destacar a Martinez, (2007) en su
trabajo de grado “Consideraciones Teoéricas sobre atencion al cliente”
realizado en la Universidad de La Habana—Cuba, present6 una estrategia de
caracter general para brindar un servicio de atencion al cliente de calidad,
una herramienta para analizar el mejoramiento del valor de los productos y
servicios, ademas de una profunda reflexidon sobre la conveniencia de
aprovechar los conocimientos y utilizarlos en problemas de la empresa de tal
forma que permita conformar una idea mas clara de la importancia y
necesidad de contar con un diseiio de servicio de atencion al cliente

enmarcado en la norma ISO 9001: 2000.

En este trabajo se realiz6 el analisis estadistico de los niveles de
quejas, devoluciones, reparaciones, retrasos de entrega, asi como la
satisfaccion de sus expectativas, antes, durante y después de haber

entregado sus productos y servicios, elementos semejantes a los que se



evaluaran en esta investigacion y que por ende seran de utilidad. A su vez,
se pudieron determinar caracteristicas importantes al momento de brindar un
servicio de atencion al cliente como lo son: el conocimiento de las
necesidades y expectativas, y la optimizacion del tiempo de respuesta. Se
evidenciaron también algunas caracteristicas de los servicios tales como
intangibilidad y la inseparabilidad; todos estos aspectos relevantes en la
presente investigacion ya que nos ayudaran a establecer los componentes

basicos para brindar un buen servicio de atencion al cliente.

Godmez, (2004) realizé un trabajo de grado titulado “Modelo de calidad
de servicio, basado en QFD, que permita incrementar la satisfaccion del
cliente en una organizacién. Caso Estudio: Ceproca”, con el propésito de
incrementar los niveles de atencién al cliente respecto al servicio de soporte
que ofrece una organizacion, se desarrollé6 una metodologia QFD enfocada
directamente en el servicio de soporte. Ademas de la metodologia QFD
implementada, se aplicé también un modelo el cual se encuentra
estructurado en seis fases, conformadas estas a su vez por un conjunto de
actividades; asi como también de un estudio de prefactibilidad técnico-
economico con el proposito de determinar todos los recursos necesarios para

la implantacién del modelo.

Esta investigacion servira guia para el desarrollo del presente trabajo
de grado, ya que involucra diversos aspectos relacionados con el aumento
de la calidad de servicio, ademas del estudio técnico-econémico que se

tomara como base para el desarrollo de este estudio.

Liso y Spasic, (2002) en su trabajo de grado “CID creacion de
indicadores de desempefio conozca a su cliente”, realizaron una metodologia

estandar para el disefio de indicadores de gestion en aspectos internos como



la satisfaccion del cliente, y perspectivas externas como la participacion del
mercado de las organizaciones como fortalezas y factores criticos, aspectos
inherentes a la competitividad del sector en estudio abordado en la
investigacion; lo cual representa un caracter de innovacion y valor agregado

hacia los procesos claves de la empresa perteneciente al sector en estudio.

Bases Teodricas

Servicio

Conocer el significado de la palabra servicio es condicién sine qua non
para el desarrollo de esta investigacion. A continuacion se presentan citas de

algunos autores:

Lamb, Hair y McDanie, (2002: 344) manifiestan que “el servicio es el
resultado de la aplicacion de esfuerzos mecanicos o humanos personas u
objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempeno o un esfuerzo

que no es posible poseer fisicamente”

Para Stanton (2000: 567) “los servicios son actividades identificables
e intangibles que constituyen el objeto principal de una transaccién cuyo fin

es satisfacer las necesidades o deseos de los clientes”

Se conoce entonces que el servicio es una actividad en donde se
busca responder a las necesidades de un cliente pero que a su vez no se le
puede describir por las caracteristicas de un bien tangible que pueda ser
adquirido por el comprador, sino que constituye un conjunto de actividades
con el propdsito de generar un producto de naturaleza intangible, inseparable

entre su produccion y su consumo, y con alta tendencia a la diversidad



cuanto mas intensivos sean en trabajo, en las cuales el proveedor del
servicio ofrece su capacidad; es por esto que Pride, (1997) expresa que los
servicios poseen seis caracteristicas basicas: intangibilidad, inseparabilidad,
perecibilidad, heterogeneidad, relaciones basadas en el cliente, y contacto

con el cliente.

Intangibilidad: significa que los servicios son imperceptibles a los sentidos, es
decir, no es posible verlos, probarlos, tocarlos, escucharlos u olerlos, antes
de controlarlos, razén por la cual es muy dificil que los consumidores los

evaluen antes de comprarlos

Inseparabilidad: quiere decir que se producen y se consumen al mismo
tiempo. Los consumidores no pueden separar la produccion de un servicio de
SuU consumo, Si una persona proporciona el servicio, entonces el proveedor,
parte del mismo y como cliente también esta presente mientras se produce,

la interaccion entre el cliente y el proveedor afecta en el resultado del mismo.

Perecibilidad: se refiere a la imposibilidad, a la capacidad no autorizada de
un servicio para su uso futuro. Por esta razén, comercializadores de producto
afrontan enormes obstaculos para equilibrar la oferta y la demanda, sobre
todo como eliminar la capacidad no utilizada cuando los consumidores no

desean utilizar el servicio.

Heterogeneidad: habla de la variacion en la calidad. Los servicios son muy
variables, ya que dependen de quien, cuando y donde se proporcionan, y el
hecho de como wuna organizacion puede suministrar un servicio
estandarizado y eficaz a un nivel aceptable de calidad, al tiempo de tratar a
cada cliente como unico; representa un dilema para las empresas de

servicio.



Relaciones basadas en el cliente: para que un proveedor de servicio logre
alcanzar el éxito deseado, en la participacién del mismo dependera de crear
y mantener una interaccién solida con los clientes que permita conservarlos

satisfechos, de manera que utilicen el servicio progresivamente.

Contacto con el cliente: referida a la interaccién necesaria entre el proveedor
y el cliente para suministrar el servicio, convirtiéndose los empleados en

factor importante para recreacion de clientes satisfechos.

Servicio al cliente

Un buen servicio debe tener como finalidad que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y, que efectue un correcto uso del
mismo. En este sentido, Lovelock (1997), comenta que el servicio al cliente
implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva,
que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempenar
y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional.

Evans y, Lindsay. (2000) afirman que la definicibn moderna de la
calidad se centra en cumplir o en exceder las expectativas del cliente, por lo
que él es el principal juez de la calidad. Las empresas deben enfocarse sobre
todos los tributos de los productos y servicios que contribuyen al valor

percibido por el cliente y que conducen a su satisfaccion.

Todas las decisiones estratégicas que efectie una empresa son
“impulsadas por el cliente”. Una empresa cercana al cliente sabe lo que este
desea, como utiliza sus productos, y anticipa necesidades que el cliente

quiza no esté en condiciones de expresar; asi como también debe desarrollar



de manera continua nuevas técnicas para obtener retroalimentacion de sus
consumidores. En este sentido, se deben cuidar las actitudes de todas las
personas que entran en contacto con el cliente ya sean: el representante de
ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el
comprador siempre esta evaluando la forma como la empresa hace
negocios, como trata a los otros clientes y cdmo esperaria que le trataran a

7

él.

Modelo Servqual

El Modelo de Zeithami, V; Parasuraman, A y Berry, L (1992) mas
conocido como el modelo SERVQUAL, considera que la calidad del servicio
es una nocion abstracta debido a las caracteristicas fundamentales del
servicio, pues éste es intangible, heterogéneo e inseparable. EI modelo
SERVQUAL distingue la Calidad Esperada de la Calidad Percibida, a partir

de la observaciéon de cuatro factores que implican la ausencia de calidad:

La ignorancia de las expectativas del cliente por parte de la empresa.
La inexistencia de normas.

La discordancia entre el servicio ofrecido y las normas.

> Dnh -

El incumplimiento de las promesas por parte de la empresa.

En funcién de lo anterior, los autores mencionados suponen que al cliente
le es mas facil de evaluar la calidad del servicio que la calidad de los
productos, la percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una
comparacién del cliente con el desempeno actual del servicio y las
evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de éste, sino

también en proceso de su realizacion.



Servqual es una técnica de investigacion comercial que permite realizar
una medicién del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios; conocer
qué expectativas tienen nuestros clientes y cémo ellos aprecian nuestro
servicio; también posibilita segmentar el mercado, saber cuan preparados se
esta para satisfacer un segmento de mercado determinado y asi buscar
el posicionamiento de la entidad en su orientacion hacia el mercado.
Ademas, diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de

estudio.

Este modelo permite evaluar la calidad, diagnosticar y conocer las
expectativas de los clientes; de forma que se obtenga la mejor informacion y
comunicacion posible con el cliente. En cuanto al diagndstico que permite
SERVQUAL, hay que tener en cuenta que en el mismo se analizan
los problemas generales de la organizacién, o sea, a nivel macro; pero no
particulariza en problemas puntuales, ni especificos; cosa que se puede
lograr con la utilizacion en conjunto de otras herramientas de diagndstico de

control de la calidad, tanto cuantitativas como cualitativas.

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

La retroalimentacién del cliente es vital para un negocio. A través de
ella, una empresa sabra lo satisfechos que estan sus clientes con sus
productos y servicios, y a veces también sobre productos y servicios de los
competidores. La medicion de la satisfaccién del cliente le permite a un

negocio:

- Descubrir lo que el cliente percibe sobre lo bien que el negocio esta
desempenandose en el cumplimiento de las necesidades del cliente.

- Comparar el desempeno de la empresa con relacién a la competencia.



- Descubrir areas de mejora, tanto en el disefio como en la entrega de
productos y servicios.
- Controlar los procesos para determinar si verdaderamente los cambios

resultan en mejoras

Las medidas de la satisfaccion del cliente pueden incluir los atributos
del producto, como la calidad, el desempefio, la capacidad de uso y su
facilidad de mantenimiento; los atributos de servicio como la actitud, el plazo
de entrega, la entrega a tiempo, el manejo por excepcion, la responsabilidad
y el apoyo técnico; atributos de la imagen, como la confiabilidad y el precio; y

medidas generales de satisfaccion.

Capacitacién para la satisfaccion al cliente

Generalmente la capacitacion en el servicio al cliente consiste en el
aprendizaje de procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A
continuacién se presentaran tres técnicas segun Berry (1996: 17), que
pueden entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuo para la

satisfaccion al cliente:

1. Herramienta: es necesario que los empleados de contacto con el
cliente aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar
los pedidos de clientes, respondan a sus preguntas y manejen sus
solicitudes.

2. Las Técnicas: estas se refieren a los métodos que se han surgido para
servir de manera efectiva a los clientes cuando se interactuan directamente
con ellos por correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para
saludar a los clientes, calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes

por su compra y hacerlos sentir importantes.



3. Experimentos y triunfos: en cuanto a los empleados, es moldear o
demostrar contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan construir
una ideoteca mental sobre las relaciones con los clientes para saber de qué
manera son percibidas, y como se sienten la gran mayoria de las
experiencias de contacto con el cliente. En este punto, se puede utilizar a
algunos de los empleados con experiencia, aquellos que hayan sido modelo

de rol de hacer felices a sus clientes, es decir, los triunfos.

Calidad

Para poder hablar de calidad es necesario entender y unificar criterios
con respecto a la definicion de este término, para esto a continuacién se

presentan algunas definiciones:

Albrecht, K (1996: 116) senala la calidad como “la medida en que una
cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega

valor para alguien”

A su vez Shewhart, W (1998) refleja que la calidad reside en la
traduccion de las necesidades futuras del usuario o caracteristicas
conmensurables, de forma que el producto se pueda disefar y fabricar

proporcionando satisfaccion por el precio que tenga que pagar el usuario.

Se entiende de esta manera, que la calidad se conforma de
elementos, ya sea para un producto o un servicio, los cuales cumplen con los
requerimientos establecidos por los clientes o consumidores, y con esto
habra una satisfaccién al recibir dicho bien o servicio. Para lograr la calidad
es necesario conocer e identificar las caracteristicas que buscan los clientes

especificamente en cada bien o servicio



Calidad total

La calidad total es un proceso en donde se suman esfuerzos para
alcanzar una meta establecida, superarla de forma relevante y mejorar el
producto o servicio a ofrecer. Ishikawa (1988), autor reconocido de la gestién
de la calidad, alega que la calidad total es una filosofia, cultura, estrategia o
estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la
misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la
calidad. La calidad tiene que satisfacer las necesidades de los clientes y
proveedores por igual. La calidad de una empresa empieza por la planeacién

de la misma.

Dentro de las organizaciones o empresas se pueden encontrar dos
tipos de clientes, los cuales son los principales actores para poder prestar o
realizar las acciones necesarias para ofrecer un producto o un servicio final,
estos clientes son los externos y los internos. Los clientes externos son
aquellos que comunmente conocemos como clientes, los cuales pueden ser
personas u organizaciones que compran bienes o servicios a una compafia
o comercio. Los clientes internos son personas que laboran dentro de una
organizacion los cuales dependen de otros empleados que les prestan

bienes o servicios de las mimas para poder realizar su trabajo.

El personal juega el papel mas importante sobre la calidad que
pretenda desempefiar, por lo que su capacitacion, entrenamiento vy
adiestramiento, sobre los modelos a ejecutar dentro de la empresa son
elementos necesarios. En este sentido, debe existir un interés por parte de la
organizacion donde se pueda ofrecer un ambiente laboral que ayude al

bienestar y crecimiento de todo el personal. Para elaboraciones de tales



efectos se pueden utilizar una gama de reglas que cumplan con los

requerimientos de la empresa.

Planificacion Estratégica

La planeacion constituye la primera etapa del proceso de gestién de
las organizaciones y fase esencial en todo el mecanismo de proyeccién
estratégica. Resulta un instrumento imprescindible para encauzar el camino
de las organizaciones y por consiguiente es ineludible contar con sus

herramientas a la hora de anticiparse al futuro.

Sallenave, J (1991), afirma que: la planificacién estratégica es el
proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el

tiempo.

De igual manera, Stanton, W (2000), sefiala que la planificacion
estratégica es: analizar la situacion actual de la empresa y del entorno,
establecer objetivos, posicionamiento, seleccion de los mercados metas y

disefo de la mezcla de mercadeo.

El proceso de planificacion estratégica debe ser entendido como un
proceso participativo, que da coherencia, unidad e integridad a las decisiones
de las organizaciones, permitiendo actuar en entornos dinamicos vy
cambiantes tomando las medidas necesarias para alcanzar los objetivos que
se ha trazado la organizacion. La definicion de los objetivos y sus
correspondientes estrategias permitiran seleccionar las actividades
prioritarias para el mejoramiento del servicio u organizacion y aprovechar las

ventajas que aparezcan relacionadas con su actividad. La planificacion



estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos en los mercados

de la organizacién y en la cultura interna.
Definicion de términos basicos

Modelo de calidad: consiste en reunir todas las actividades y funciones en
forma tal que ninguna de ellas esté subordinada a las otras y que cada una

se planee, controle y ejecute de un modo formal y sistematico.

Calidad de servicio: propiedades inherentes a un producto o servicio que

satisfacen e incluso superan los requerimientos y expectativas del usuario.

Satisfaccion al cliente: estado o sentido de competencia por parte del
cliente por haber satisfecho plenamente sus requerimientos con respecto al

servicio recibido de un “proveedor”.

Compaiiia aseguradora: nombre con el cual se designa a la entidad
sociedad dedicada a la practica del seguro. Podemos encontrar en la seccion
lll de la ley de empresas de seguros y reaseguros todo lo relacionado con la

constitucién de dichas empresas.

Mercado: es una funcion que vincula a consumidores, clientes y publico con
la mercadologia a través de la informacion, la cual se utiliza para identificar y
definir las oportunidades y problemas del mercado; para generar y evaluar
las medidas de mercadeo para mejorar la comprension del proceso del

mismo.

Estrategia: es el arte de dirigir, coordinar y buscar las acciones pertinentes
con el fin de lograr los objetivos propuestos por un ente privado o publico, y

con ello satisfacer las necesidades requeridas.



Eficacia: mide los resultados alcanzados en funcién de los objetivos que se
han propuestos, presuponiendo que esos objetivos se mantienen alineados

con la vision que se ha definido.

Eficiencia: consiste en la medicion de los esfuerzos que se requieren para
alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso adecuado de factores
materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta, contribuyen a lograr

la eficiencia.

Optimizacion: combinacién de elementos en equilibrio que frecuentemente

aseguran el beneficio al maximo.

Motivacion: son los estimulos que mueven a una persona a realizar

determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacién.

Bases legales

La Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (2002,
Octubre 7), Gaceta oficial N° 37.543, en su articulo 1°, refiere:

Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas, y disefar el marco legal
que regule el Sistema Nacional para la Calidad,
asimismo establecer los mecanismos necesarios que
permitan garantizar los derechos de las personas a
disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a
través de los subsistemas de Normalizacion,
Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Asi

mismo, la mencionada ley en su articulo 6°, sefiala que:

Las personas naturales o juridicas, publicas y privadas
estdn obligadas a proporcionar bienes y prestar
servicios de calidad. Cuando asi haya sido
especificado, estos bienes y servicios deberan cumplir



con los reglamentos técnicos que a tal efecto se dicten.
En el caso de que dichos bienes o servicios estén
basados en normas, segun lo establecido en esta Ley
para el ambito de desarrollo voluntario de sistemas de
calidad, las no conformidades de cumplimiento con
normas se podran dirimir o decidir a través de féormulas
de arbitraje basadas en los procedimientos de
evaluacion de la conformidad entre las partes
involucradas.

En lo referente a los derechos de los clientes o consumidores, La Ley
de la Actividad Aseguradora (2010, Mayo 25), en su articulo 229° sefala:

Son derechos de los tomadores, los asegurados o los
beneficiarios de los seguros y los contratantes de
planes o servicios de salud de medicina prepagada, los
siguientes:

1. Elegir liboremente la empresa de seguros o de
medicina prepagada que cubrira los riesgos a los cuales
esta expuesto.

2. Obtener informacién adecuada sobre las diferentes
polizas, planes de salud o servicios que les permitan
elegir conforme a su interés o necesidad.

3. Promover y proteger sus intereses economicos, en
reconocimiento de su condicién de débil juridico de la
actividad aseguradora.

4. Educacion, instruccidon y orientacidon sobre la
adquisicion, utilizacion de las pélizas, planes de salud o
servicios.

5. Proteccion contra la oferta y publicidad engafiosa o
abusiva, los métodos comerciales coercitivos o
desleales que distorsionen la libertad de elegir y las
practicas o clausulas abusivas impuestas por los
sujetos regulados, en los términos previstos en esta Ley
y el Reglamento.

6. Constituirse en asociaciones para la representacion y
defensa de sus derechos e intereses.

7. Formular peticiones, consultas, reclamos vy
sugerencias en forma directa o a través de asociaciones
constituidas a tales fines, a la Superintendencia de la
Actividad Aseguradora y a recibir de éste debida y
oportuna respuesta.



8. Solicitar por ante la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora la intervencion a través de la conciliacion o
arbitraje, en la resolucion de los conflictos o
controversias que con ocasion de la ejecucién del
contrato de seguro se puedan presentar.

9. Ser atendido con celeridad y diligencia por las
empresas de seguros, cooperativas que realicen
actividad aseguradora y por empresas de medicina
prepagada.

10. Recibir un trato justo, respetuoso, oportuno y digno
por parte de los funcionarios de la Superintendencia de
la Actividad Aseguradora y de los sujetos regulados.

11. Ser informado de las normas prudenciales que dicte
la Superintendencia de la Actividad Aseguradora.

12. Acceder a los libros de registros que se llevan de los
sujetos regulados por la presente Ley en |la
Superintendencia de la Actividad Aseguradora.

Los derechos sefialados en el presente articulo, son
sOlo de caracter enunciativo y, en tal sentido, son
aplicables los reconocidos en la ley que regula el
contrato de seguro y en leyes especiales.

De igual manera, haciendo referencia a los deberes de los
trabajadores y el personal, citando la misma ley, se encuentra el articulo
230° que consiste en: “Los sujetos regulados en la presente Ley estan
obligados a cumplir todas las condiciones para la ejecucion de la pdéliza,
contrato o plan de salud y la prestacion de los servicios en forma oportuna,
continua, regular y eficiente.” De acuerdo a la informacién suministrada a los
clientes, el articulo 233° de la mencionada ley establece que:

Los sujetos regulados en la presente Ley deberan
entregar a los contratantes, tomadores, asegurados o
beneficiarios, relacién detallada de los servicios
prestados y no podran obligarlos a reconocer los
servicios recibidos o al otorgamiento de finiquitos a
través de cualquier medio, sin que los mismos estén
debidamente especificados.



Operacionalizacién de las Variables

A continuacion se presentara el cuadro técnico metodologico concerniente a
los objetivos especificos planteados.

Cuadro Técnico Metodologico

Objetivo General: Desarrollar un modelo de calidad de servicio en el area de

atencion al cliente para incrementar la satisfaccion del usuario en la empresa

Estar Seguros S.A.

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO FUENTE
Diagnosticar las | - Causas 1. Percepcion del - Fiabilidad 1 Encuesta Servqual Clientes de
causas que cliente sobre el - Seguridad 2 la empresa
influyen sobre la | - tiempos de servicio . Capacidad de
disminucion en respuestas al respuestas 3
los tiempos de cliente - Empatia 4
respuesta - Intangibilidad 5
ofrecidas al
cliente por la 2. Percepcion del
organizacion cliente sobre el - Percepcion del
caso estudio. desempefio del cliente hacia el 6

personal personal

- Mejora continua 7

- Enfoque

administrativo 8

- Estandar de

desempefio. 9

- Enfoque operativo

del proceso

10

Analizar los | - Procesos - Actividades en el | - Comportamiento de Observacién Directa | Area de
procesos que se area de atencioén los clientes ante el atencién al
desarrollan en el | - Area de al cliente servicio prestado. cliente
area de atencion | atencion al - Capacidad de | 1
al cliente. cliente respuestas

- Organizacioén | 2

departamental

- Organizacién vy | 3

division de funciones

- Gestiones para la

solucion de las | 4

necesidades de los

clientes

- Comunicacion

efectiva con el cliente 5

- Comunicacién

efectiva con los

responsables de los 6

factores externos

7

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




Cuadro Técnico Metodolégico

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO FUENTE
Disefiar el modelo - Modelo de calidad - Modelo de - Capacidad de Propuesta Los autores
de calidad de de servicio en el calidad de servicio | respuestas
servicio de acuerdo area de atencion al - Organizacion
a las caracteristicas | cliente departamental
operativas del area - Organizacion de
de atencion al funciones
cliente y las - Planificacion de
necesidades del respuestas
usuario de la - Alianzas estratégicas
empresa Estar - Comunicacion efectiva
Seguros S.A. con el cliente

- Comunicacion efectiva
con los agente externos

Realizar un estudio
de pre-factibilidad
técnica-econémica
para determinar los
recursos necesarios
para la futura
aplicacion del
modelo de calidad
de servicio.

- Estudio de pre-
factibilidad

- Desarrollo del
modelo de calidad
de servicio

Estudio de pre-
factibilidad

- Recursos técnicos
- Recursos econémicos

Informe de pre-
factibilidad

Los autores

Validar el modelo de
calidad de servicio
desarrollado
utilizando para ello
un panel de
expertos

- Validacion

- Modelo de calidad
de servicio

Validacion del
modelo de calidad
de servicio
desarrollado

- Revision de la
propuesta
- Panel de expertos

- Carta de aprobacion
de la validacién

Expertos en
la materia

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Nivel de investigacion:

En cuanto al grado de profundidad de la investigacion, la misma se
considera descriptiva, ya que se caracterizaran las variables de estudio y se
describira y definira que ocurre en los procesos del area de atencién al
cliente y como ocurren esos procesos, asi como también se observara la
situacion actual del area de atencidn al cliente y el mecanismo de trabajo que
se cumple en ella para especificar los factores causantes de las deficiencias
en la calidad de servicio ofrecida los a clientes. Asi mismo, se analizara la
importancia de brindar un buen servicio en la mencionada area y el apoyo
que esta significara a la gerencia y a la organizacién en general, con el fin de

proponer estrategias posibles para su optimizacion.

Tipo de Investigacion:

La presente investigacion esta orientada hacia mejorar la calidad de
servicio en el area de atencion al cliente de la empresa Estar Seguros S.A.,
por esto se clasifica como una investigacidon de campo, que segun Arias
(2006:31) “consiste en la recoleccién de datos directamente de la realidad
donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna”. Se
utilizaran fuentes del mismo objeto de estudio sin manipular o controlar
variable alguna ni modificar las condiciones, y se observaran los hechos tal y
como se presenten en su contexto real, incluyendo previamente una fase

documental para recabar la mayor informacion existente posible.



Método de Investigacion:

La presente investigacion se adapta a un paradigma cuantitativo en el
que se incluye el método Analitico Sintético puesto que, se descubriran los
distintos elementos que componen la naturaleza de nuestro objeto
investigado, asi como las causas y los efectos. En este caso nuestro objeto
de estudio sera el area de atencién al cliente, y se analizaran detalladamente
las causas que demoran el proceso de respuesta y los efectos que ellas
causan en los clientes para posteriormente sintetizar las ideas e integrar los
elementos en una nueva unidad, que abarcara la comprension total de la

esencia de lo que ya se conoce.

Poblacién:

La poblacién estudio para evaluar la calidad de servicio de atencién al
cliente en la empresa Estar Seguros S.A., es finita ya que se pudo tomar e
identificar el numero de personas a considerar, y seran todos aquellas
personas que posean poliza en la empresa de seguros. Ellos son un total de
11.000 clientes.

Cuando por diversas razones resulta imposible abarcar la totalidad de
los elementos que conforman la poblacion accesible, se recurre a la
seleccidn de la muestra. Una muestra es aquella que por su tamafo y
caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o
generalizar los resultados al resto de la poblacion con un margen de error

conocido.

Para conocer las expectativas y percepciones de los clientes se

tomara una muestra de la totalidad de ellos, mediante el muestreo



probabilistico. Se aplicé la féormula estadistica, utilizando las siguientes

especificaciones:
z
Tamafio de la muestra (n) N.Z.p.q
n=
Poblacién: (N)= 11.000 e2 (N-1)+Z2p .q
i i - = of = 2
Nivel de confianza: (Z)= 90% = 1,65 11000 . (1,64 . 0,50 .
Error Muestral: (e)= 10% n="="5
- . (0,1) ©(11000-1) + (1,6%) .0,50 .
Proporcion de aciertos: (p)= 0,5 0,50
Proporcion de fracasos: (q)= 0,5 = 7486.875
- 110.6706
n=67,65 = 68

Aplicando la formula a la poblacién total de los clientes, la muestra
queda representada por 68 clientes a los cuales se les aplicara el

instrumento seleccionado.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos son los procedimientos que se
utilizan durante el proceso de la investigacion con la finalidad de conseguir la
informacion necesaria de acuerdo a los objetivos planteados en la

investigacion.

En esta investigacion las técnicas que se utilizaran para la recoleccion
de la informacion, se efectuaran a través de encuestas y la técnica de la
observacion directa estructurada, siendo los instrumentos: cuestionarios y
lista de cotejo; con la finalidad de recolectar toda la informacién que se

requiera para el desarrollo del presente trabajo.



En la presente investigacion se utilizaran encuestas enfocadas en el
modelo SERVQUAL, el cual es un instrumento con variables vya
predeterminadas donde se disefian los items (preguntas) con la finalidad de
evaluar la percepcion del cliente ante el servicio de la empresa y su
capacidad de respuesta. Este instrumento estara redactado por interrogantes
de tipo cerradas y de tipo lickert para asi poder determinar con la mayor
exactitud el porcentaje de respuestas positivas y negativas para cada

elemento dado.

A su vez se aplicara la técnica de la observacion, para usar
sistematicamente los sentidos, orientados a la captacion de la realidad que
se desea estudiar, en este caso, se observaran detalladamente hechos
concretos del area de atencién al cliente. El instrumento utilizado sera una

lista de cotejo o guia de observacion estructurada.

Procedimiento para recolectar informacion

La aplicacién del instrumento de esta investigacion sera en la sucursal
de Estar Seguros S.A. de Valencia Edo Carabobo, ubicada en el Centro
Comercial Profesional Avenida Bolivar. La recoleccion de informacién
mediante encuestas se realizara directamente del personal que labora en la
compafia; asi como en los espacios comunes de las instalaciones
correspondientes al area de atencion al cliente en un procedimiento de uno
(1) de cada diez (10) clientes que ingresen de manera de darle amplitud a
nuestra poblacién objeto de estudio. La informacién recabada mediante la
observacion sera de manera no participativa en donde se realizaran visitas

esporadicas a la compania en distintas horas del dia.



Procesamiento de datos

Una vez concluida la etapa de recoleccion de informacion, los datos
obtenidos se someteran a un proceso de elaboracion técnica, que permitira
recontarlos y resumirlos, posibilitando la interpretacion y el logro de
conclusiones a través de los resultados obtenidos. Se procedera a
decodificar, transcribir, leer y analizar las respuestas obtenidas con el apoyo
de herramientas estadisticas, en donde la informacion sera procesada a
través de la utilizacion de la herramienta Excel. Asimismo, se necesitara la
herramienta Word para transcribir con detalles los analisis de los resultados y
por ultimo el programa Power Point, para presentar la informaciéon de la
investigacion. La informacion procesada se presentara a través de tablas y
graficos, que permitiran una mayor comprension del problema para

determinar y proponer las acciones a ejecutar para su resolucion.

Validez y Confiabilidad del instrumento:

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) toda medicion y
recoleccion de datos, debe reunir dos requisitos esenciales: confiabilidad y
validez. En la presente investigacion se utilizara el instrumento SERVQUAL
que debera ser aceptado y aprobado por tres (03) expertos en la materia;
esto mediante la aprobacion de los formatos de validacion para cada
instrumento, donde se revisara la redaccion y coherencia de los items para
luego expresar sus observaciones y recomendaciones y proceder

inmediatamente a su aplicacion.

En cuanto a la confiabilidad que se emplea en los cuestionarios,
fueron analizados con el método de correlacion de Pearson (Anexo C), cuyos

resultados deben oscilar entre -1 y 1 representando -1 una relaciéon negativa



entre las variables, mas cercano se encuentre el valor de 1 se puede
asegurar que es mas estrecha la relacion lineal entre la variable dependiente

y la independiente.

Maxima confiabilidad segun la siguiente formula:
N2XY-2X2Y
[ o mmm e e

V [NExe- @x07] [NEYe @vy]

Aspectos administrativos de la investigacién
A continuacion se hace una breve especificacion por escrito de los

lapsos, etapas, actividades y recursos disponibles para la investigacion.

Recursos financieros:
- Costos de traslado a las oficinas de Estar Seguros S.A: 200Bs
- Costo de impresion del proyecto de investigacion: 650 Bs

- Costo de impresion y reproduccion de las encuestas a aplicar: 200Bs

Recursos humanos:

Transcriptores del proyecto de investigacion: Adriana Azzolini, Andrea Gallo,
José Sada.

Supervisores: la revision de las actividades sera realizada por el Lic.
Domingo Gallo corredor seguros de Estar Seguros S.A, como el experto en la
materia; y el Lic. Nelson Pérez como el tutor del presente proyecto de
investigacion.

Observadores: las observaciones de las areas de estudio seran realizadas

por los investigadores: Adriana Azzolini, Andrea Gallo, José Sada.



Recursos institucionales

En este aspecto se puede mencionar que contamos con el apoyo de
la Universidad de Carabobo y de las oficinas de Estar Seguros S.A ubicadas
en el CC Profesional Avenida Bolivar, asi como el apoyo de un tutor
metodologico ademas del tutor los cuales nos ayudaran y apoyaran a lo

largo del desarrollo de la investigacion.
Tiempo
A continuacion se prensenta el cronograma de actividades para la

realizacion de la seccion |V y presentacion final del proyecto de investigacion.

Cuadro 2. Cronograma de actividades de la investigaciéon

Actividades/ Fechas Mayo Junio Julio Agosto septiembre Octubre
Reunion con el tutor (Nelson X
Pérez)
Elaboracién de la seccion IV X X X
Revision seccion IV con el X X X
tutor
Elaboracion de los X

instrumentos para la

recoleccion de informacion

Aplicacion del instrumento de X

recleccion

Revisiones de los X

instrumentos con el tutor

Procesamiento de la X
informacion
Elaboracion de resultados X
Revision final con el tutor X X
Entrega de los rusticos, X X

presentacion y defensa de

tesis.

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La informacién que se expone en el presente capitulo se relaciona a la
exposicion e interpretacion de los objetivos especificos planteados al inicio
de la investigacion, cuyo proposito consistio en el diagnostico y analisis
especifico y general del problema en la empresa Estar Seguros S.A, en
cuanto a la calidad del servicio que ofrece a su clientela, ademas se llevara a
cabo un estudio de pre-factibilidad técnica-econémica que se requerira al

momento de implementar el modelo propuesto.

Toda esta informacion permitira no solo obtener una idea de las
dificultades que presenta el area de atencion al cliente de la empresa Estar
Seguros S.A. en relacién a la calidad del servicio que presta actualmente, ya
que se logra identificar los factores claves que inciden en la consecucion del
problema, sino también proporciona datos relevantes para el desarrollo del

modelo propuesto para incrementar la satisfaccion del usuario.

Objetivo Especifico 1: Diagnéstico de las causas que disminuyen la

velocidad en el proceso de respuesta ofrecidas al cliente.

Para dar respuesta al objetivo especifico uno (1) se presentan y analizan,
a continuacion, los resultados arrojados por el instrumento de recoleccion de
datos, Servqual, aplicado a los clientes de la empresa Estar Seguros S.A.
identificando los aspectos que se denotan como causantes de las dificultades

en el servicio prestado actualmente:



Dimension: Percepciodn del cliente sobre el servicio

Indicador: Fiabilidad

ftem 1. La empresa siempre responde eficazmente a las exigencias o

requerimientos de los clientes

Tabla 1. Fiabilidad del servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 17 25%
De acuerdo 31 45.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19,11%
En desacuerdo 7 10.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 1. Porcentajes de respuestas sobre fiabilidad del servicio

10.3% 0,0% O Totalmente de acuerdo

25,0%
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O De acuerdo

ONi de acuerdo ni en
desacuerdo

O En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

45,6%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Segun los resultados existe una ventaja en el area de atencion al cliente
en cuanto a la fiabilidad del servicio, ya que los encuestados representados
por el 45,6% sefalan que la empresa responde eficientemente a sus
exigencias o requerimientos, lo cual es un aspecto positivo que influye en la
satisfaccion y confianza del cliente ante el servicio prestado. En el modelo

propuesto se sefalan consideraciones para optimizar este importante factor.



Indicador: Seguridad
ftem 2. La empresa ofrece soluciones de acuerdo a las necesidades y
disponibilidad del cliente

Tabla 2. Seguridad del servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 16 23.5%
De acuerdo 25 36.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 19,11%
En desacuerdo 13 19.1%
Totalmente en desacuerdo 1 1,4%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 2. Porcentajes de respuestas sobre seguridad del servicio
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Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Al igual que en el grafico anterior, la mayoria de los encuestados que
ascienden al 36,8% sefalan estar de acuerdo con que la empresa ofrece
soluciones tomando en consideracion sus necesidades y disponibilidades en
la transaccion del servicio, lo cual es una ventaja en el area de atencion al
cliente en cuanto al factor de la seguridad. En tal caso, se menciona algunas

consideraciones en el modelo propuesto para optimizar este aspecto.



Indicador: Capacidad de Respuesta
ftem 3. La empresa cumple oportunamente, en relacion al tiempo, con las
exigencias del cliente

Tabla 3. Capacidad de respuesta en el servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 10 14,7%
De acuerdo 19 27,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 13.2%
En desacuerdo 29 42,6%
Totalmente en desacuerdo 1 1,4%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 3. Porcentajes sobre capacidad de respuesta en el servicio
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Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Los datos confirman que existe una desventaja en el area de atencion al
cliente en cuanto al tiempo para responder a las exigencias del mismo, tal
como lo sefiala el 42.6% de los encuestados, esta situacion influye en la
satisfaccion del cliente. El modelo de calidad de servicio propuesto se
estructura de lineamientos para mejorar este importante factor, cuyo aspecto

de mayor importancia es la comunicacion entre la empresa y los usuarios.



Indicador: Empatia
ftem 4. El personal de atencion al cliente se preocupa por solucionar las
necesidades de manera cordial

Tabla 4. Empatia del personal hacia el cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 17 24,6%
De acuerdo 10 14,5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 33,4%
En desacuerdo 18 26%
Totalmente en desacuerdo 1 1,5%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 4. Porcentajes de respuestas sobre empatia hacia el cliente
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Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

La empatia se muestra como un factor regular en el area de atencion al
cliente segun lo considera el 33,4% de los encuestados, es decir, no esta
definido si el personal se preocupa por solucionar los requerimientos de los
usuarios cordialmente, situacion que ciertamente afecta la satisfaccion y
seguridad de esté en cuanto al servicio que recibe. Los resultados arrojados
en la segunda opcién lo confirman, dado que un 26% esta en desacuerdo a
la pregunta planteada. EI modelo propuesto toma en consideracion este

aspecto para fortalecer este elemento en el area en estudio.



Indicador: Intangibilidad
ftem 5. La empresa mantiene comunicacion constante con el cliente

Tabla 5. Intangibilidad del servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 4 5,8%
De acuerdo 18 26,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 14,5%
En desacuerdo 36 52,2%
Totalmente en desacuerdo 1 1,5%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 5. Porcentajes de respuestas sobre intangibilidad del servicio
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Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

La intangibilidad es un factor que se cumple en el area de atencion al
cliente de manera regular, debido a que el 52,2% de los clientes,
representando la mayoria de los encuestados, no reciben una comunicacion
constante por parte de la empresa sobre la situacion de sus requerimientos,
aspecto importante a considerar en el modelo propuesto para lograr la
satisfaccion total del usuario, en donde una frecuente interaccion con el
cliente aumenta el sentido de seguridad y confianza hacia en la empresa.

Dimension: Percepcion del cliente sobre el desempefio del personal



Indicador: Percepcion del cliente hacia el personal
ftem 6. El cliente recibe un buen trato por parte del personal que lo atiende

Tabla 6. Percepcion de trato hacia el cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 16 23,2%
De acuerdo 33 47,8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 14,5%
En desacuerdo 10 14,5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 6. Porcentajes de respuestas sobre percepcion de trato al cliente
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En cuanto al trato que recibe el usuario por parte del personal del area de
atencion al cliente, la mayoria de los encuestados representados por el
47,8% sefialan estar satisfechos, por lo que se considera un aspecto positivo
del servicio y que ha influido en el mantenimiento de la cartera de cliente
fijos, situacion que se afianza con el 23,2% de los encuestados quienes
confirman estar totalmente de acuerdo. Cabe mencionar que en el modelo

propuesto solo se menciona el refuerzo de este importante factor de la



calidad del servicio, mediante la aplicacion de incentivos laborales y

motivacionales hacia el trabajador.



Indicador: Mejora continua

ftem 7. El servicio que proporciona el area de atencién al cliente es de

calidad.
Tabla 7. Calidad del servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 10 14,5%
De acuerdo 10 14,5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 47.8%
En desacuerdo 13 18,8%
Totalmente en desacuerdo 3 4.4%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 7. Porcentajes de respuestas sobre calidad del servicio
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Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Se puede identificar otro aspecto regular en el servicio que ofrece el area
de atencion al cliente y es aquel inherente al factor de la mejora continua ya
que la mayoria de los clientes, representados por el 47,8%, asi lo confirman
contestando no estar de acuerdo ni en desacuerdo con el item planteado, por
lo que fue necesario incluirlo en el modelo propuesto como uno de los
lineamientos a ejecutar por la empresa Estar Seguros S.A. para lograr la

satisfaccion total de los usuarios asi como de sus procesos productivos.



Indicador: Enfoque administrativo

ftem 8. En el area de atencién al cliente se percibe funcionalidad
administrativa

Tabla 8. Administracion del area de atencién al cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 4 5,8%
De acuerdo 38 55,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 14,5%
En desacuerdo 15 21, 7%
Totalmente en desacuerdo 2 2,9%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 8. Porcentajes de respuestas sobre funcionalidad administrativa
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La funcionalidad administrativa del area de atencion al cliente es una
ventaja del proceso actual, segun lo afirma el 55,1% de los encuestados,
considerando como causa clave que disminuyen la velocidad en el proceso
de respuesta ofrecidas al cliente, aquellos aspectos como empatia,
intangibilidad, capacidad de respuestas, y mejora continua del servicio que
se le ofrece al usuario, mientras la gestiones administrativas se mantiene en

buena perspectiva. De todos estos factores se estructura el modelo
propuesto.



Indicador: Estandar de desempefo
ftem 9. En el area de atencion al cliente se percibe organizacién entre las
funciones del personal

Tabla 9. Estandar de desempefio del personal

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 12 17,4%
De acuerdo 10 14,5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 44 ,9%
En desacuerdo 15 21, 7%
Totalmente en desacuerdo 1 1,5%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 9. Porcentajes de respuestas sobre estandar de desempefio
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La mayoria de los clientes encuestados, representados por el 44,9%,
mencionan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con que las funciones
del personal se encuentren organizadas, mientras que el 21,7% afirma estar
en desacuerdo, estableciendo este aspecto como regular, lo cual se toma en
cuenta en el modelo propuesto, ya que la eficiencia y calidad del servicio
dependen de cuan planificadas y organizadas estén, y se dividan las
funciones entre el personal, corroborando también lo sefialado en el

planteamiento del problema.



Indicador: Enfoque operativo del proceso

ftem 10. Se percibe vinculacion operativa entre el area de atencion al cliente

y los talleres autorizados para el cumplimiento oportuno del servicio

Tabla 10. Enfoque operativo del proceso

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 5 7,2%
De acuerdo 10 14,5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 66,7%
En desacuerdo 7 10,1%
Totalmente en desacuerdo 1 1,5%
TOTAL RESPUESTAS 68 100%

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Gréfico 10. Porcentajes de respuestas sobre enfoque operativo del proceso

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)
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Los resultados arrojados por éste grafico confirman una de las causas

que disminuyen la velocidad en el proceso de respuesta ofrecidas al usuario

ya que, la mayoria de los encuestados, que ascienden a 66,7% sefialan no

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con que existe vinculacion operativa

entre ésta area y los talleres autorizados para cumplir oportunamente con los

requerimientos de los clientes, aspecto que se considera regular. En el

modelo propuesto se mencionan algunos lineamientos para mejorar este

aspecto.




Andlisis General

Mediante el manejo estadistico de la informacion obtenida de la encuesta
Servqual aplicada a los usuarios de la empresa Estar Seguros S.A., se pudo
identificar claramente las causas que disminuyen la velocidad en el proceso
de respuesta que ofrece actualmente el area de atencién al cliente,
planteamiento que pertenece al objetivo especifico 1 descrito al inicio de la

investigacion.

Del analisis de la informacion arrojada por los usuarios del area de
atencion al cliente de la empresa en estudio, se logra diagnosticar al factor
“capacidad de respuesta” como el problema de mayor relevancia que influye
en la eficiencia operativa de dicha area, ya que se pudo evaluar que se
presentan incumplimiento a las exigencias del cliente con respecto al tiempo,
lo cual ha influido significativamente tanto en la calidad del servicio como en
la satisfaccion y confianza del usuario hacia la empresa, por lo que su mejora

es indispensable para la eficiencia del proceso operativo.

En tal caso y con respecto a lo anteriormente mencionado, el modelo de
calidad de servicio del area de atencién al cliente que propone la
investigacion a la empresa Estar Seguros S.A. plantea como estructura
general, procedimientos o lineamientos relacionados a mejorar la capacidad
de respuesta, ya que, fue el factor evaluado como principal debilidad
causante de la disminucién de la velocidad en el area de atencién al cliente al
momento de cumplir con el servicio ofrecido al usuario.

Por consiguiente, el factor de la capacidad de respuesta envuelve todos
los demas aspectos inherentes a la calidad del servicio.

Cabe mencionar también aspectos importantes a considerar tales como

la empatia e intangibilidad del servicio, los cuales requieren optimizacién



como complemento para lograr la satisfaccion total del cliente; el primer
término tiene relacion con el trato y comportamiento que presenta el recurso
humano hacia el usuario al momento de presentarse una queja o necesidad
de atencioén, y la intangibilidad se refiere a la inclusion del cliente en la
ejecucion del servicio; mediante la comunicaciéon constante sobre la

consecucién del proceso en el cumplimiento de sus requerimientos.

Es decir, es indispensable que el personal muestre al usuario
preocupacion por solucionar sus necesidades de manera cordial, asi se
transmite sentido de seguridad; mantener una constante comunicacion con
éste sobre el estado de su solicitud y necesidad es proporcionarle confianza
al usuario de la empresa en general, influyendo en la percepcién sobre la
seguridad de contar con una organizacion que valora al cliente como parte

importante.

Asimismo, y en cuanto al proceso interno del area de atencién al cliente,
los aspectos que se identificaron regulares estuvieron relacionados a la
mejora continua, estandar de desempefio y el enfoque operativo del proceso;
factores que tienen que ver con la eficiencia en que el recurso humano
realiza diariamente sus funciones en el area de atencion al cliente, e
interrumpen el logro de los objetivos propuestos para la satisfaccion de los
usuarios. Es decir, la calidad del servicio no se lleva como una politica
incesante por lo que todo el personal debe involucrarse en proporcionar
ideas constantes en pro de la eficiencia, la division y organizacién de
funciones; aspectos que no estan bien definidos, lo que conlleva también a la

desvinculaciéon operativa entre las areas involucradas.



Objetivo Especifico 2: Analisis de los procesos que se desarrollan en el

area de atencion al cliente.

A continuacion se presentan los resultados de la observacion directa

aplicada en el area de atencion al cliente de la empresa Estar Seguros S.A.:

Tabla 11. Resultados de la observacioén directa

NO

Aspectos a evaluar

Malo

Regular

Bueno

Muy

bueno

Excelente

Comportamiento de los
clientes ante el servicio

prestado

X

Capacidad de respuesta

Organizacion

departamental

Organizacion y division

de funciones

Gestiones para la
solucién de las
necesidades de los

clientes

Comunicacion efectiva

con el cliente

Comunicacion efectiva
con los responsables de

los factores externos

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




Andlisis General

Para ejecutar el objetivo especifico N° 2 de la presente investigacion el
cual plantea el analisis de los procesos que se desarrollan en el area de
atencion al cliente de la empresa Estar Seguros S.A., se aplicé una
observacion directa en dicha area, obteniendo resultados que se asemejan a
los datos obtenidos por la encuesta Servqual de los clientes, lo cual no sdlo
confirman la desorganizacion operativa descrita en el planteamiento del
problema, sino también le proporciona factibilidad al modelo de calidad de

servicio propuesto en cuanto a la necesidad de su implementacion.

En esta herramienta de recolecciéon de informacién se pudieron observar
aspectos regulares en el servicio prestado actualmente para lograr la
capacidad de respuesta ante los requerimientos de los clientes; la
organizacion entre las areas involucradas, la division de funciones y la
comunicacion, son aspectos importantes que se consideraran en el
desarrollo del modelo propuesto con la finalidad de mejorar la situacion e

incrementar la satisfaccion del usuario.

Es decir, en el area de atencion al cliente de la empresa Estar Seguros
S.A. se presenta desorganizacién de las actividades internas, en donde todo
el personal recibe cualquier queja o solicitud de servicio realizada por los
usuarios, ocasionando la sobrecarga de trabajo y los retrasos en la
capacidad de respuesta, aunado con la carente comunicacion entre el area y
los clientes sobre la consecuciéon y proceso llevado a cabo para la solucién
de sus requerimientos. En tal sentido, sera necesario organizar primeramente
las funciones y actividades entre el personal para eliminar sobrecargos de

trabajo.



En este instrumento se observaron también aspectos importantes que
influyen en la calidad del servicio, en cuanto a las gestiones que realiza el
area de atencidén al cliente para la solucién de las necesidades de los
usuarios, lo cual se calific6 como regular pues se llevan a cabo
frecuentemente operaciones sin mantener un seguimiento constante del
proceso, ocasionando en el cliente un desconocimiento sobre el estado de
sus requerimientos, afectando asi la precepcion de seguridad ante la

empresa y con esta, la confianza.

Sin embargo, se pudo observar que existe una buena comunicacién
efectiva de la empresa con los responsables de los factores externos, tales
como los talleres autorizados pero, el tiempo y las decisiones dependen de
estos ultimos lo que retrasa la capacidad de respuesta por parte de la
empresa en estudio hacia los usuarios. Esto sucede por la gran cantidad de
demanda que tiene cada taller ocasionando también sobrecarga de trabajo
afectando la eficacia del proceso que frecuentemente se sale de las

posibilidades reales de la empresa en estudio.

Todo lo anteriormente mencionado influye significativamente en el
comportamiento de los clientes ante el servicio prestado por la empresa
Estar Seguros S.A., aspecto que se observé como deficiente, pues se notaba
la insatisfaccion por el tiempo de espera para la solucién de sus
requerimientos, exigencias y necesidades asi como por la desorganizacion

entre las funciones del personal.

Tomando en cuenta todo lo anteriormente descrito, se hace necesario
mejorar el proceso de atencion al cliente de adentro hacia afuera, iniciando
primero con la organizacidén del area en estudio para luego ir ascendiendo

con la calidad del servicio hacia el usuario en particular.



CAPITULO V
LA PROPUESTA

Objetivo Especifico 3: Disefiar el modelo de calidad de servicio de
acuerdo a las caracteristicas operativas del area de atencion al clientey

las necesidades del usuario de la empresa Estar Seguros S.A.

Descripcién de la Propuesta

En el capitulo anterior se logro diagnosticar las causas que disminuyen la
velocidad en el proceso de respuesta ofrecidas al cliente, identificando seis
aspectos importantes: la empatia del personal hacia el usuario, la
intangibilidad del servicio, la falta de mejora continua y capacidad de
respuesta, la aplicacion de un estandar de desempefio y enfoque operativo
del proceso. Confirmando no solo la existencia de un problema sino también

la necesidad de implementar una solucién que mejore la situacion.

Asimismo, se pudo analizar los procesos que se desarrollan en el area
de atencion al cliente identificando una serie de factores que influyen en el
problema, tales como la organizacion departamental y las gestiones llevadas
a cabo para la solucion de las necesidades de los clientes, ocasionando
comportamientos de insatisfaccion en los wusuarios. Tomando en
consideracion toda esta informacion se desarrolla el modelo de calidad de
servicio propuesta que se estructura de lineamientos que debera cumplir el
personal para mejorar la capacidad y planificacion de respuestas, la
organizacion departamental y sus funciones, la comunicacioén efectiva con el

cliente y con los agentes externos.



Misidon de la Propuesta

El modelo de calidad de servicio en el area de atencién al cliente tiene
como mision la implementacion permanente de los lineamientos como
politicas de gestion a ser acatadas por el personal que alli labora, siguiendo

como objetivo organizacional la satisfaccion de los usuarios.

Vision de la Propuesta

Con el modelo de calidad de servicio en el area de atencion al cliente se
busca como visidn el ofrecer a las empresas de seguros a nivel nacional, una
propuesta que garantice el incremento de la satisfaccion de los usuarios, lo
cual se lograra dando a conocer los resultados obtenidos en la empresa

Estar Seguros S.A.

Presentacion de la Propuesta

Tal y como se menciona anteriormente, la propuesta se estructura de
lineamientos que debera cumplir el personal para mejorar la capacidad y
planificacién de respuestas, la organizacién departamental y de funciones,
asi como la comunicacion efectiva con el cliente y con los agentes externos,

procedimientos que se desarrollan de acuerdo a los siguientes objetivos:
Objetivo General
Proponer a la empresa Estar Seguros S.A. un modelo de calidad de

servicio en el area de atencién al cliente para incrementar la satisfaccion del

usuario.



Objetivos Especificos

a. Desarrollar politicas de organizacion del servicio y estandarizar las
funciones del personal.

b. Desarrollar politicas de comunicacibn empresa - agentes externos —
clientes.

c. Realizar un diagrama de flujo del procedimiento diario a ejecutar en el

area de atencion al cliente.

Desarrollo de la Propuesta

A continuacion se desarrolla cada objetivo especifico formulado, que en
su conjunto, estructuran el modelo de calidad de servicio propuesto a la
empresa para incrementar la satisfaccion de los usuarios, por lo cual el

personal encargado debera ejecutar los siguientes lineamientos:

a. Politicas de organizacion del servicio y estandarizacion de las

funciones del personal

Estos lineamientos se refieren a la planificacion y organizacién, tanto del
servicio como de las funciones del personal mediante una base de datos
electronica destacando el proceso para la vigilancia, consecucion y

resultados, lo cual se llevara a cabo de la siguiente manera:

- Se creara una base de datos por cada cliente indicando, los datos de
identificacion del usuario, los del personal encargado de generar repuestas
oportunas del servicio requerido, las caracteristicas del servicio, consecucion
y resultados obtenidos, a fin de mantener un estricto control en el area de

atencion al cliente. A continuacion se muestra un ejemplo de lo mencionado:



Tabla 12. Base de datos electrénica para la organizacion del servicio en el area de atencion al cliente

ESTAR SEGUROS S.A.
ORGANIZACION DEL SERVICIO POR CLIENTE

Nombres y Apellidos o Identidad Juridica del cliente

Teléfonos de contacto

Direccion habitacién o empresa

Personal responsable

Fecha del N° de Concepto del Reporte Solucién ofrecida al Resultados del servicio Fechade
requerimiento | Reporte cliente culminacion
del servicio del servicio

OBSERVACIONES

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




- A cada personal se le asignara un grupo de clientes en particular del cual
seran responsables, procurando tanto la oportuna emisidon de las
cotizaciones como de las evaluaciones de los automoviles y las érdenes de
reparacion, para el cumplimiento rapido y eficiente del servicio; asimismo, al
surgir insuficiencia de repuestos y retrasos de los talleres autorizados, debe
existir un personal que se dedique a la busqueda de dichos repuestos y a la
fiscalizacion de los talleres, por lo que el personal responsable del cliente

sera quién autorice a éste a llevar a cabo esta importante actividad.

- Una vez distribuidos los usuarios a cada personal del area de atencion al
cliente, éste registrara toda la informacion sobre sus requerimientos en la
base de datos anteriormente presentada, y velard por su oportuna
consecucion y solucién, procurando que el lapso entre la fecha de

requerimiento y culminacion del servicio sea menor a un trimestre.

- Si un solo numero de reporte necesita de la consecucion del servicio
mediante fases, se debera registrar cada fase con su fecha de inicio y
culminacién en la misma base de datos, no importando cuantos formatos
requiera un servicio en el mismo cliente, solo importa el control que se

obtenga y la evaluacién que después resulte.

- El personal que logre cumplir satisfactoriamente el servicio a un grupo de
clientes en un periodo no mas a un trimestre, se le premiara con incentivos
econdmicos, sociales o académicos segun sus necesidades en esos
momentos. Con esta politica se lograra despertar el interés al recurso
humano de llevar a cabo sus funciones con eficacia, ademas de crear una
sana competencia entre todos los miembros del area de atencion al cliente,
manteniendo asi un estandar de desempefo y proceso operativo eficiente

que se traducira en la satisfaccion del usuario.



b. Politicas de comunicacion empresa - agentes externos - clientes

El propdsito de esta politica es la de lograr enlazar el trabajo entre la
empresa, talleres autorizados y clientes mediante una fuerte tactica
comunicativa, utilizando para ello la tecnologia, las alianzas estratégicas y la
fiscalizacion en los establecimientos. Esto se llevara a cabo de la siguiente

manera:

- A fin de disminuir la carga de trabajo y retraso en la capacidad de
respuestas por parte de los talleres autorizados, sera necesario establecer
alianzas estratégicas con otros talleres que estén dispuestos a trabajar con la
empresa Estar Seguros S.A. y para ello se estipulara un porcentaje en dinero
sobre cada vehiculo reparado y la inclusién del taller en las promociones y

publicidad de la empresa.

- Una vez que se obtenga la cantidad de talleres de acuerdo a la demanda
estimada del servicio, se creara la base de datos correspondiente para
implementar una politica obligatoria del uso de un correo electronico entre la
empresa Estar Seguros S.A y cada uno de los talleres involucrados a fin de
reforzar la comunicacion entre las mismas; debido a que en el sistema
existente llamado “EN PARTES” soélo existe comunicacion entre Estar
Seguros S.A y los proveedores de repuestos, informacién que el cliente
puede verificar si accesa al programa por su cuenta, mas no porque la
empresa le informe sobre el estatus de su solicitud. Por lo tanto, se propone
el uso de un correo electréonico creado especificamente para fomentar la
comunicacion Estar Seguros S.A — Talleres Autorizados; en donde la
empresa podra enviar los reportes de las solicitudes de repuestos y fechas

de entregas asi como los requerimientos de cada caso con respecto a la



mano de obra; y el taller a su vez informar a la empresa del avance o

imprevistos de cada caso.

- Quincenalmente, el personal asignado para la fiscalizacién de los agentes
externos, realizara un recorrido por cada taller autorizado observando la
cantidad de automdéviles enviados por la empresa, la consecucion del servicio
realizado en éste y el tiempo utilizado en ello; datos que se registraran y
seran enviados al area de atencidn al cliente en donde el personal
responsable tomara la decision de presionar al taller o trasladar el automovil
a otro taller con mayor disposicidn de tiempo y anular el proceso en el taller
correspondiente. La decision que se tome debera ser registrada en la base

de datos anteriormente presentada.

- Todo este proceso debera ser comunicado al usuario por via telefonica de
quien dependera la decision que se tome en relacién al servicio que devenga
el reporte, lo cual se registrara igualmente en la base de datos. Al cliente se
le informara sobre la fecha aproximada en que se culminara con el servicio

ofrecido a fin de proporcionarle seguridad y confianza.

- El taller autorizado que exceda el tiempo estipulado para generar
resultados satisfactorios a los clientes de la empresa Estar Seguros S.A.,
sera avisado enviando los automoviles en espera para otro establecimiento y
se determinara un periodo de prueba para remediar la situacién. De alli la
toma de decision por parte del Gerente del area de atencion al cliente en

cuanto a este tema.



c. Diagrama de flujo del procedimiento diario a ejecutar en el area de

atencién al cliente

Una vez que en el area de atencion al cliente se implemente tanto la
base de datos electronicos para la organizacion del servicio, como la division
de funciones y la utilizacion del correo electronico en ésta y en los talleres
autorizados, el personal encargado llevara a cabo el siguiente procedimiento

diariamente:

1. El proceso se inicia con la llega del usuario y su respectiva solicitud de
servicio, se emite un numero de reporte y se le asigna inmediatamente un
personal del area de atencion al cliente que se encargara de la consecucién

y culminacion del servicio.

2. El personal asignado solicita de inmediato la evaluacién del automévil en

el lugar donde se encuentra, lo cual no debe pasar de tres dias habiles.

3. Al tercer dia, con los datos de la evaluacion, se emite inmediatamente un

reporte actualizado y se les envia una copia al usuario.

4. Posteriormente se registra esta informacion en la base de datos para la

organizacion del servicio inherente al cliente.

5. Se emite una orden de reparacion del automovil y se le envia por correo
electronico, a los talleres autorizados quienes responderan sobre la
disponibilidad de tiempo y de trabajo para recibirlo. Proceso que no debe

pasar de dos dias habiles.



6. El personal encargado autorizara el trasladado del vehiculo al taller
autorizado seleccionado y se procede a informarle al usuario. Proceso que

no debe pasar de dos dias habiles.

7. El taller autorizado recibe y evalua el estado del automovil y le envia al
area de atencion al cliente el presupuesto para su reparacion. Proceso que

no debe pasar de tres dias habiles.

8. El personal del area de atencidn al cliente responsable coloca en el
sistema “EN PARTES” la solicitud de repuestos para que los proveedores y
agentes externos inherentes oferten sobre su disponibilidad. Proceso que se
debe solventar en cinco dias habiles (no limitativos) ya que este proceso no

depende de la empresa Estar Seguros S.A sino de los ofertantes.

9. A los seis dias, se debe obtener respuesta sobre la cotizacion procediendo
a la compra de los repuestos y partes automotrices. Se le informa al usuario

sobre la transaccion. Proceso que no debe pasar de tres dias habiles.

10. En el caso de existir insuficiencia de repuestos y partes automotrices en
los agentes externos autorizados, el personal autorizara al departamento
asignado para su busqueda y posterior compra. Se le informa al usuario
sobre la situacion, y se le da opcion de comprar el repuesto por cuenta propia
en caso de conseguirlo para posteriormente ser reembolsado. Proceso que

no debe pasar de 10 dias habiles.

11. Los repuestos o0 partes automotrices comprados son enviados
inmediatamente al taller autorizado en donde se encuentra el automovil del

usuario. Proceso que no debe pasar de un dia.



12. El taller autorizado recibe los repuestos e inicia la reparacion del vehiculo
del usuario. Se debe completar el proceso de reparacién en un lapso menor
a 1 mes, exceptuando casos especificos que requieran de prérroga hasta 3

meses.

13. A los quince dias de iniciado el proceso de reparacién, el personal del
area de atencion al cliente autorizara al personal asignado para la
fiscalizacion, el recorrido de los talleres autorizados, registrando Ila
consecucion del servicio realizado y la reparacion de los vehiculos, llevando
como apoyo una copia de la base de datos de la organizacion del servicio de

cada cliente. Proceso que no debe pasar de cuatro dias habiles.

14. Los registros son entregados al area de atencion al cliente cuyo personal
le informara al usuario, de quién es responsable, sobre la situacion de su
vehiculo. El procedimiento 12 y 13 se repetird hasta la reparacion total del

vehiculo.

15. Antes de cumplirse el mes, el taller autorizado informara al area de
atencion al cliente sobre la culminacion del servicio y éste, por su parte,
enviara a un personal asignado para la evaluacion del automdévil y la

reparacion realizada. Proceso que no debe pasar de tres dias habiles.

16. Si se completa el mes y no se obtienen resultados satisfactorios sobre la
reparacion del vehiculo, el personal del area de atencion al cliente procedera

a repetir los procedimientos 5, 6. Se le informa al usuario la situacion.

17. Se repite el procedimiento 13 y 14 trasladando al taller autorizado el
vehiculo asi como el informe de la reparaciéon. Proceso que no debe pasar de

cuatro dias habiles. Se le informa al usuario la situacion.



18. Al obtener la informacion de la evaluacion, el area de atencion al cliente
procedera a emitir y enviar al taller autorizado utilizando el correo electrénico
previsto para ello, la orden de entrega del vehiculo al usuario quién sera

informado posteriormente. Proceso que no debe pasar de dos dias habiles.

19. El taller autorizado procede a la entrega del vehiculo al usuario mediante
orden de entrega enviado por el area de atencion al cliente e informa

mediante el correo que el proceso ha finalizado.

20. Finalmente se registran los resultados en la base de datos para la
organizacion del servicio de cada cliente, posteriormente el personal
responsable se comunicara via telefénica con el usuario y obtendra
informacion sobre sus percepciones en cuanto al servicio prestado, datos

que se registraran igualmente en la base de datos electrénica.

Estos procedimientos se presentan en el siguiente diagrama de flujo que

a continuacion se muestra:



1. Solicitud servicio
(1 dia)

v

2. Evaluacion fisica
(3 dias)

v

3. Emision reporte
(1 dia)

v

4. Registro de
informacién de servicio

v

5. Envio orden de
reparacion (2 dias)

v

Figura 1: Diagrama del proceso de servicio de atencion al cliente

6. Traslado del vehiculo
(2 dias)

7. Evaluacién automovil
y envio de presupuesto
(3 dias)

8. Emision de
cotizaciones y solicitud
de repuestos (5 dias)

v

9. Compra de repuestos
(3 dias)

v

10. Compra de repuestos
en caso de insuficiencia
(3 dias)

v

11. Envio de repuestos
al taller (1 dia)

12. Inicia trabajo de
reparacion (1-3 meses)

13. Fiscalizacion de la
reparacion (4 dias)

s

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




14. Recepcion del
registro de fiscalizacion
(3 dias)

\’

15. Evaluacion de la
reparacion (3 dias)

\

16. Repeticion de
procedimientos 5y 6
(3 dias)

Figura 1: Diagrama del proceso de servicio de atencion al cliente

17. Inicia trabajo de
reparacion (1-3 meses)

18. Emisién y envio de
orden de entrega
(3 dias)

19. Recepcion de orden
de entrega y finalizacion
del proceso.

20. Registro de
resultados y evaluacion
de satisfaccion

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

FIN DEL PROCESO




Objetivo Especifico 4: Realizar un estudio de pre-factibilidad técnica-
econOmica para determinar los recursos necesarios para la futura

aplicacion del modelo de calidad de servicio.

La pre-factibilidad para la implementacién del modelo de calidad de
servicio en el area de atencion al cliente para la empresa Estar Seguros S.A.

se estima sera la siguiente:

- Pre-factibilidad humana: El personal que se requiere para la ejecucion de
los procedimientos planteados seran las mismas personas que laboran
actualmente en el area de atencion al cliente. Aparte de este personal se
necesitara un empleado que se dedique exclusivamente a la visita y
fiscalizacion de los talleres autorizados, con el fin de supervisar los

procedimientos.

A su vez se requerira de una persona cuya funcion principal sera
mantener la comunicacién entre la empresa y los talleres, enviando la
informacion necesaria a los talleres y recibiendo notificaciones de los
avances realizados, todo esto mediante el correo electrénico asignado para
este fin. Este personal requerido no tiene limite tiempo, si no que pasara a

formar parte de la empresa Estar Seguros S.A.

- Pre-factibilidad técnica: Para la implementacion del modelo propuesto se
requiere unicamente la disponibilidad de una computadora bajo el ambiente
Excel para almacenar la base de datos referida a la organizacién del servicio,

y la divisién de funciones.



Debido a que la empresa posee un sistema para la solicitud de
repuestos, compra de repuestos, y para la comunicacion entre proveedores y
la empresa , no se hace necesario plantear un sistema nuevo; pero si surge
la necesidad de proponer inicialmente el uso intensivo de un sistema
electronico de datos, denominado sencillamente como correo electronico,
para de esta manera promover y reforzar el vinculo comunicacional entre la
empresa y los talleres autorizados; motivo principal de los retrasos e
inconvenientes en el area de atencion al cliente. La implementacion de este
correo electronico se considerara como una nueva politica de la empresa la

cual debera ser acatada por los talleres autorizados.

- Pre-factibilidad econdmica: En cuanto a la inversion a realizar, se estima
sera de ocho mil seiscientos bolivares fuertes (8.600 BsF) Se incluye en esta
inversion la contratacion del supervisor encargado de fiscalizar los talleres
autorizados y de la persona que se encargara del manejo del correo
electrénico; también se requerira la adquisicion de una computadora para

este ultimo empleado. El presupuesto estimado es el siguiente:

Tabla 13. Presupuesto estimado

RECURSO COSTO FIJO UNICO MONTO
APROXIMADO
Computadora 5.000 BsF
TOTAL 5.000 BsF

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)
Tabla 14. Presupuesto estimado

RECURSO COSTO VARIABLE MENSUAL MONTO
APROXIMADO
Empleado 1 (personal encargado de fiscalizacion) 2.000 BsF
Empleado 2 (personal para manejar el correo electronico) 1.600 BsF
TOTAL 3.600 BsF

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)




Objetivo Especifico 5: Validacion del modelo de calidad de servicio
desarrollado utilizando para ello un panel de expertos

Yo , C.I. N° ,

especialista en ,

por medio de la presente dejo constancia de mi aprobacién en la validacién
realizada al Modelo de Calidad de Servicio desarrollado en el Trabajo de
Grado titulado: MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL

USUARIO EN LAS COMPANIAS DE SEGUROS. C E: ESTAR SEGUROS
S.A, SUCURSAL VALENCIA, VENEZUELA, el cual se desarrolla con la
finalidad de mejorar los procesos operativos que se llevan a cabo en el area

de atencién al cliente, incrementando asi la satisfaccion del usuario.

Con el modelo de calidad propuesto la empresa Estar Seguros S.A.,
especificamente el area de atencion al cliente, se lograra organizar tanto las
actividades administrativas como los tiempos estimados para cada gestion,
controlando cada actividad ofreciendo una oportuna capacidad de respuestas

a sus necesidades y exigencias.

Firma del Especialista



Tabla 14. Validacion del modelo de calidad de servicio propuesto

ASPECTOS ESPECIFICOS EVALUADOS 1123

1. Redaccion del modelo

2. Coherencia de lo planteado en el modelo

3. Relacion con el problema investigado

4. Viabilidad de aplicacién del modelo

5. Presentacion légica — secuencial del modelo

Observaciones:

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

Leyenda:
1.Muy bueno
2. Bueno

3. Regular
4. Malo

5. Deficiente

VALIDEZ DE LA PROPUESTA

APLICABLE NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES

Firma del Especialista



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el desarrollo de la presente investigacion se comprueba lo importante
que es el area de atencion al cliente en cualquier empresa para su economia
y funcionamiento ya que, las operaciones que alli se realizan determinaran la
satisfaccion del publico y la posterior compra del producto o servicio que

ofrece, a su vez que promocionan la calidad del servicio.

En el diagnostico de las causas que disminuyen la velocidad en el
proceso de respuesta ofrecidas al cliente en la empresa Estar Seguros S.A.,
lo cual se realizé6 mediante la aplicacién de una encuesta Servqual a los
usuarios, se pudo determinar como factor de mayor relevancia en la
insatisfaccion del cliente a la “capacidad de respuesta” lo cual tiene que ver
con el tiempo de espera de éste en la solucion de sus necesidades y
exigencias asi como en la ejecucién del servicio por parte de la empresa en
estudio, por lo que la propuesta tendria que basarse principalmente en este

importante aspecto para mejorar la situacion planteada.

Sin embargo, investigando minuciosamente las dificultades que presenta
la empresa en cuanto al servicio de atencién al cliente, se pudo diagnosticar
las principales causas de la falta de capacidad de respuesta por parte de la
empresa y es que no existe una divisién de funciones entre el personal en
donde se organice el servicio, aunado con el retraso que ocasionan los

talleres autorizados tanto en la revisibn como en la reparacion



del automavil, por lo que en el modelo propuesto se tendria que plantear

estos aspectos.

Una vez conocidas las causas que provocaban la insatisfaccién de los
usuarios, se procedio a analizar los procesos que se desarrollaban en el area
de atencidén al cliente, lo cual se realizé mediante la aplicacion de una
observacion directa, obteniendo resultados que no sélo confirmaban las
dificultades diagnosticadas anteriormente, sino que también se pudo
identificar la falta de comunicacion de la empresa con los usuarios y con los
talleres autorizados, aspecto que se determiné como relevante para tomarlo

en cuenta en el modelo propuesto.

Posteriormente, se disefa el modelo de calidad de servicio de acuerdo a
las caracteristicas operativas del area de atenciéon al cliente y las
necesidades del usuario de la empresa Estar Seguros S.A., en donde se
desarrollan politicas de organizacion del servicio y estandarizacion de las
funciones del personal, asi como también para fortalecer la comunicacion
empresa - agentes externos — clientes. Todo esto se presenta en un
diagrama mostrando los procedimientos diarios a ejecutar para mejorar las
funciones en el area de atencion al cliente. Se realiza ademas un estudio de
pre-factibilidad técnica-econdémica para determinar los recursos necesarios
para la futura aplicacion del modelo de calidad de servicio, finalizando con su

validacién por parte de expertos en el tema.

Finalmente, cabe mencionar que con el desarrollo de la investigacion se
lograron los objetivos planteados en donde no sélo se comprueba el
problema en la empresa en estudio sino que también se presenta un modelo
para solucionar las dificultades diagnosticadas, sélo queda concluir con la

importancia de implementar el modelo de atencion al cliente en el area en



estudio para mejorar la situacién y proporcionar una oportuna capacidad de
respuesta al usuario logrando asi su total satisfaccion lo cual generara
beneficios econdmicos ya que este comportamiento generara un aumento

significativo en el nivel de ventas del servicio.



Recomendaciones

Las recomendaciones que se desarrollan a continuacion fueron
generadas por los autores de la investigacion a fin de que se tomen en
cuenta en la implementacion del modelo de calidad de servicio en la empresa
Estar Seguros S.A. asi como en el uso de la investigacion como referencia
documental para posteriores estudios que se realicen sobre el tema en

cuestion

Recomendaciones para la implementacién del modelo de calidad de

servicio en la empresa Estar Seguros S.A.

La comunicacién es un factor de gran importancia en el modelo
propuesto ya que con ello se logra organizar de mejor manera las actividades
a llevar a cabo en la ejecucidn del servicio desde el traslado de los
automoviles a los talleres autorizados hasta la fiscalizacion de la reparacion
realizada, lo cual permitira un mayor control sobre el cumplimiento del

proceso por parte de los agentes externos en el tiempo estipulado para ello.

Asimismo, la comunicacién de la empresa con el usuario también es un
factor importante para mejorar la calidad del servicio que ofrece la empresa
en estudio ya que con ello, el cliente percibe seguridad de que sus
exigencias son tomadas en cuenta, y confianza de que seran solucionadas
oportunamente lo cual se traducira en su satisfaccion, y por consiguiente,
promocionara el servicio a futuros clientes aumentando asi la cartera de

clientes.

La division de funciones y la motivacién en el personal es un aspecto que

se debera aplicar en el area de atencion al cliente ya que, de esto dependera



la eficiencia de los procedimientos descritos en el modelo propuesto en
donde cada persona se debera encargar de una(s) actividad(es) en particular
procurando su ejecucién y resultados a favor de la empresa y del usuario; el
gerente, por su parte, se asegurara de su satisfaccion en el trabajo asi de

cubrir sus necesidades mediante incentivos econdmicos o sociales.

Recomendaciones para posteriores investigaciones sobre el tema

planteado

Tanto el tema planteado en esta investigacion como el modelo de
calidad de servicio desarrollado, pueden ser utilizados como referencia
documental o antecedente de apoyo para posteriores estudios relacionados
con la carrera de mercadeo y administracion que realicen investigadores de
la Universidad de Carabobo u otras universidades del pais, siempre y cuando

citen los nombres y apellidos de los autores en la fuente.

En el caso de continuar la investigacion en la empresa Estar Seguros
S.A; y luego de evaluar los resultados obtenidos después de la
implementacion del modelo de calidad propuesto, se debera determinar si
verdaderamente fue aplicado en el area de atencion al cliente para luego
diagnosticar la situacién actual, identificar las posibles debilidades y
fortalezas a fin de obtener una idea general de la situacion y generar
conclusiones u otra propuesta viables que eliminen las dificultades

evaluadas.



Referencias Bibliogréaficas

Albrecht, K (1996). Gerencia del servicio. (Cuarta edicion). Editorial Legis.
Colombia.

Arias, F (1999). El proyecto de Investigacion. Guia para su elaboracion.
Editorial Espiteme. Caracas, Venezuela.

Arias, F (2006). El proyecto de Investigacion. Teoria y Préctica. Editorial
Espiteme. Caracas, Venezuela.

Balestrini, M (2002). Como se elabora el proyecto de investigacion.
Editorial BL Consultores Asociados. Venezuela.

Berry, L (1996). Calidad de servicio como herramienta estratégica.
Grupo Editorial Norma. Barcelona, Espafia.

Colina, Ry Gil, V (2010). Analisis de la calidad de servicio prestado por el
servicio médico outsourcing a los trabajadores de ndmina diaria
de una empresa del Estado Carabobo. Trabajo de Grado.
Licenciado en Relaciones Industriales. Universidad de Carabobo,
Barbula. Venezuela.

Contreras, H (2007). Evaluacion de los procesos administrativos del
departamento de atencién al cliente de la cadena Capriles. Trabajo
de grado, Universidad Central de Venezuela. Caracas, Venezuela.

Evans, James R; Lindsay, W (2000) Administraciéon Y Control de la
Calidad. International Thomson Editores. México

Garcia, D; Malpica, A y Perilla, C. (2010). Desarrollo del Modelo Servqual
para la optimizacion de la calidad de servicio. Caso Estudio:
Matmaqui, CA Ubicado en la ciudad de Cagua Estado Aragua.

Hamza, A; Sanchez, L y Vias, J. (2008). Disefio de estrategias para el
mejoramiento de la calidad de servicio de la atencién al cliente.

Caso Digitel Valencia Il. Trabajo de Grado. Licenciado en
Administracion Comercial. Universidad de Carabobo, Barbula.
Venezuela.

Hernandez, S., Fernandez C. y Baptista, P. (2006). Metodologia de la
Investigacion. (Segunda edicion). Editorial Mc Graw Hill. México.



Ishikawa, K (1988). ¢Qué es el control total de calidad? La modalidad
japonesa. Grupo editorial Norma. Colombia

Trabajo de Grado. Licenciado en Administracion Comercial. Universidad de
Carabobo, Barbula. Venezuela

Lamb, C; Hair. J y McDaniel. C. (2002). Marketing. (Sexta edicion).
International Thomson Editores.

Lovelock, C (1997). Atencién al cliente mercadotecnia de servicio.
Editorial Prentice Hall. México

Martinez, L (2007). Consideraciones tedricas sobre atencion al cliente.
Trabajo de grado. Licenciado en Economia. Universidad de la
Habana, Cuba.

Ohmae, K. (1993). La mente estratégica. (Primera edicién). Editorial MC
Graw Hill. México

Pride, W (1997). Marketing conceptos y estrategias. México. (Novena
edicion) Editorial Mc Graw Hill. México

Sallenave, J (1991). La gerencia integral jNo le tema a la competencia,
témale a la incompetencia! Grupo Editorial Norma, Bogota Colombia.

Shewhart, W (1998). Control economico de la calidad de productos
manufacturados. Editorial Dias de santos, Espafia

Stanton, W (2000). Fundamentos de marketing. (Onceava edicion). Editorial
Mc Graw Hill. México

Stracuzzi, S., Pestana, F (2003) Metodologia de la investigacion
cuantitativa Editorial, FEDUPEL. Caracas, Venezuela

Thompson, | (2009) en su articulo “Definicion de cliente”. Web en linea:
http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html

Zeithami, V: Parasuraman A y Berry, L (1992) Calidad Total en la Gestion
de Servicio: como lograr el equilibrio. Ediciones Diaz de Santos,
Espana.






ANEXOS



ANEXO A

DEUS lIII.EIII!S LCULTURA

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
= FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
: ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LAS COMPANIAS DE SEGUROS.

C E: ESTAR SEGUROS S.A, SUCURSAL
VALENCIA, VENEZUELA

ENCUESTA SERVQUAL

A continuacién se muestra un cuestionario a ser aplicado a sesenta y
ocho (68) clientes de la empresa Estar Seguros S.A. en funcion de
diagnosticar las causas que disminuyen la velocidad en el proceso de
respuesta ofrecidas al cliente, cuyos resultados permitiran desarrollar un
modelo de calidad de servicio en el area de atencidon al cliente para

incrementar la satisfaccion del usuario en dicha empresa.

Este instrumento esta compuesto por diez (10) preguntas cerradas de
tipo lickert por lo cual se requiere sea contestado por los clientes marcando

con una x o tilde a la alternativa que mas se asemeje a la realidad.

De antemano, gracias por su colaboracion

Azzolini Adriana
Gallo Andrea
Sada José



o

ITEMS

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Dimension 1: Percepcion del

cliente sobre el servicio

Fiabilidad:
La empresa siempre responde eficazmente a las exigencias o
requerimientos de los clientes.

Seguridad:
La empresa ofrece soluciones de acuerdo a las necesidades y
disponibilidad del cliente

Capacidad de Respuesta:
La empresa cumple oportunamente, en relacion al tiempo, con las
exigencias del cliente

Empatia:
El personal de atencion al cliente se preocupa por solucionar las
necesidades de manera cordial

Intangibilidad:
La empresa mantiene comunicacion constante con el cliente

Dimension 2 Percepcion del
cliente sobre el desempefio del

personal

Percepcion del cliente hacia el personal:
El cliente recibe un buen trato por parte del personal que lo atiende

Mejora continua:
El servicio que proporciona el area de atencion al cliente es de
calidad

Enfoque administrativo:
En el area de atencion al cliente se percibe funcionalidad
administrativa

Estandar de desempefio:
En el area de atencion al cliente se percibe organizacion entre las
funciones del personal

[e» SN

Enfoque operativo del proceso:
Se percibe vinculacion operativa entre el area de atencion al cliente
y los talleres autorizados para el cumplimiento oportuno del servicio




ANEXO B

DEUS lIII.EIII!S LCULTURA

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALE
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LAS COMPANIAS DE SEGUROS.

C E: ESTAR SEGUROS S.A, SUCURSAL
VALENCIA, VENEZUELA

OBSERVACION DIRECTA

A continuacion se muestra un formato de observacion directa a ser aplicado
por los autores de la investigacion en funcidn de analizar los procesos que se
desarrollan en el area de atencién al cliente, cuyos resultados permitiran
desarrollar un modelo de calidad de servicio en el area de atencioén al cliente para
incrementar la satisfaccion del usuario en dicha empresa. En este instrumento se
observara los siguientes aspectos a fin de evaluar las actividades que se llevan a
cabo en el area de atencién al cliente:

. Comportamiento de los clientes ante el servicio prestado.

. Capacidad de respuestas

. Organizacién departamental

. Organizacion y divisién de funciones

. Gestiones para la solucion de las necesidades de los clientes

. Comunicacion efectiva con el cliente

N O OB~ W N -

. Comunicacién efectiva con los responsables de los factores externos (cotizacion
y disponibilidad de repuestos, evaluacion del experto en materia de automovil, las

ordenes de reparacion y finalmente los talleres autorizados)

Cuadro dr rvacion directa



NO

Aspectos a evaluar

Malo | Regular

Bueno

Muy

bueno

Excelente

Comportamiento de los

clientes ante el servicio

prestado

2 | Capacidad de respuesta

3 | Organizacion
departamental

4 | Organizacion y division
de funciones

5 | Gestiones para la
solucion de las
necesidades de los
clientes

6 | Comunicacion efectiva
con el cliente

7 | Comunicacion efectiva

con los responsables de

los factores externos

Fuente: Azzolini, Gallo y Sada (2011)

ANEXO C

Célculo de la Confiabilidad




Para determinar la confiabilidad, se aplicé el método de correlacion de
Pearson en donde se aplico la prueba dos veces a un mismo grupo de sujetos en

un corto periodo. Los calculos realizados fueron los siguientes:

calculo de la confiabilidad por el método test — retest
SUJETOS | lera Aplicacion | 2da Aplicacion | XY
X X2 Y Y2

1 8 64 8 64 56

2 8 64 8 64 56

3 8 64 8 64 56

4 9 81 8 64 56

5 9 81 9 81 72

6 9 81 8 64 56

7 9 81 8 64 56

8 8 64 9 81 72

9 7 49 9 81 72
10 8 64 9 81 72
11 8 64 7 49 42
12 7 49 7 49 42
13 8 64 8 64 56
14 7 49 7 49 42
15 8 64 8 64 56
16 7 49 8 64 56
17 7 49 8 64 56
18 8 64 7 49 42
19 9 81 8 64 56
20 8 64 7 49 42
21 8 64 7 49 42
22 8 64 7 49 42
23 8 64 8 64 56
24 8 64 8 64 56
25 8 64 8 64 56
26 7 49 8 64 56
27 9 81 8 64 56
28 8 7 49 42
29 7 7 49 42
30 7 49 7 49 42
31 8 64 7 49 42
32 7 49 9 81 72
33 8 64 9 81 72
34 8 64 9 81 72
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Aplicando la formula:

N2XY-2X2Y




VINZX- (X)) [INZY?- (2Y)7]

Se sustituyen los valores:

284620 — 3614 = 281006 x 68 = 19389414

68(3614) - (535)(532) 19389414
(= = =0,97
V[15(4201) - (5635)] [15(4146) - (532)°] 198733860

El coeficiente de correlacion de Pearson permite determinar hasta qué punto los
individuos ocupan la misma relacion relativa con respecto a dos variables. El
resultado obtenido en la aplicacion del instrumento fue 0,97 (97%) siendo los
intervalos de medicion (-1 y 1); lo que significa que el valor obtenido representa
una confiabilidad alta positiva, ya que presenta estabilidad temporal aun cuando
existe un intervalo de tiempo (3 semanas) entre las dos aplicaciones. El hecho que
el instrumento se considere confiable se traduce en una minima dispersién de

datos existente.



