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RESUMEN

En el presente informe se realiza la aplicacién del método Servqual en la Compafiia de Seguros
Bolivar de Popayan, estudio basado en pardmetros de calidad y evaluacién del servicio que
contempla la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes segun la
interrelacion de factores que ocasionan brechas en la gestion del servicio. Para esto se realiza
inicialmente la caracterizacién de la organizacion, acto seguido se establecen el problema y los
aspectos teoricos del estudio, se describe la metodologia de la auditoria, con objetivos, disefio
del instrumento, poblacion de estudio y tabulacién de los datos, posteriormente se realiza el
analisis de los datos con descripcién de las principales brechas identificadas y un diagndstico
de la situacion actual de la compafia dentro del que se encuentran el indice de calidad en el
servicio que fue de -0.52 e indica que las expectativas del cliente actualmente superan la
percepcién del servicio recibido y la dimensién con mayor falencia, que de acuerdo a los
resultados de la investigacion, es la de elementos tangibles; finalmente, se presenta un plan de
mejora del servicio ofertado por la compafiia con actividades correctivas basado en las falencias
detectadas a través del estudio realizado, para terminar se establecen las conclusiones
obtenidas en el desarrollo de la auditoria.



INTRODUCCION

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se ha convertido actualmente en un
requisito imprescindible en toda organizacion que quiere competir exitosamente o sobrevivir,
debido a que genera fiabilidad en el cliente y consigo beneficios perdurables tanto en el corto
como en el largo plazo. Por esta razdn, la calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas
empresas que tratan de alcanzarla.

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es la opinion de los
clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para que los clientes se
formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer de forma éptima sus necesidades y
expectativas. Esto se conoce como calidad del servicio por tanto; si satisfacer las expectativas
del cliente es tan importante como se ha dicho, entonces es necesario disponer de informacion
adecuada sobre los clientes que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y con
los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.

La auditoria del servicio es uno de los principales componentes en el servicio al cliente; hace
parte del conjunto de estrategias que una organizacién implementa para escuchar la evaluacién
que el cliente hace de la calidad y la satisfaccién con el servicio que recibe.

Sabiendo que organizacion puede ser muy eficiente en sus procesos y en su direccién interna,
pero solamente mejorara su efectividad y la calidad de sus productos o servicios, si mira con
prioridad a sus clientes, que son en Ultima instancia su razon de ser y existir. La compaifiia de
Seguros Bolivar de Popayan, se ha preocupa por conocer y dar seguimiento a la opinién del
cliente respecto al servicio que oferta, con el fin de mejorar continuamente y alcanzar la
excelencia, por esta razén se realiza una auditoria de servicio, actividad que aln no se ha dado
formalmente en la ciudad.

En el trabajo se realiza, en el capitulo uno la caracterizacion de la organizacién donde se
consideran aspectos organizacionales, la estructura de la organizacion, el portafolio y
descripcion de servicios y se disefia el ciclo del mismo. En el capitulo dos se establece el
problema y aspectos tedéricos del estudio, se plantea el problema y los objetivos generales y
especificos, ademas del marco tedrico y conceptual. En el tercer capitulo, se describe la
metodologia de la auditoria, se establecen los objetivos, el disefio del instrumento, la poblacion
de estudio y la tabulacion de los datos. En el capitulo cuatro, se analizan los datos obtenidos,
iniciando con las brechas por afirmacion y por dimension, y de forma global se realiza una
comparacion entre las dimensiones, se halla el valor porcentual, el promedio de satisfaccion y el
indice de calidad en el servicio. Posteriormente, en el capitulo cinco se realiza un plan de
mejora para cada una de las nueve afirmaciones con mayor brecha negativa, y finalmente, se
presentan las conclusiones del trabajo.



CAPITULO |

CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

1. Descripcion de la Organizacion

1.1. Aspectos Generales

Nombre de la Organizacion: Seguros Bolivar - Popayan
Representante Legal: Faustino Silva Bastidas

Actividad Econémica: Aseguradora, Administradora de Riesgos.
NIT: 860.002.503-2

Direccion: Carrera 6 # 5 — 12. Segundo Piso

Telefono: 8228090 Fax: 8227700

Historia®

Seguros Bolivar es una sociedad anonima Colombiana, con 71 afios de experiencia en el
mercado asegurador, se constituy6 el 5 de diciembre de 1939. No obstante, solo hasta el 30 de
junio de 1940 se le autorizé para ejercer su actividad aseguradora en Colombia.

Inicialmente la Compafia de Seguros Bolivar se dedicé a atender los seguros colectivos o de
grupo de vida y los seguros de vida individual, incursionando en el mercado Colombiano,
conformado principalmente por aseguradoras internacionales. La confianza que merecio en el
mismo fue el factor determinante para su dinamico crecimiento, y la consecuente creacion de
nuevas compafiias del naciente Grupo Bolivar encaminadas a complementar los servicios
suministrados a los individuos y las familias Colombianas.

Fue asi como, en 1948 se crearon dos nuevas empresas, ambas filiales: Seguros Comerciales
Bolivar S.A., que abarcaria los ramos de seguros generales tales como incendio, transportes,
navegacion, vehiculos automotores, aviacion, manejo y cumplimiento y la Sociedad de
Capitalizacion y Ahorros Bolivar S.A. encargada de incentivar el ahorro a largo plazo, ofreciendo
sorteos a los suscriptores segun las condiciones estipuladas en los denominados titulos de
capitalizacion.

1. Sociedades Bolivar, Pagina Web www.sociedadesbolivar.com
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Posteriormente, en 1967 la Sociedad Capitalizacion y Ahorro Bolivar S.A. se convirtid en la
matriz de las Companiias y en consecuencia Seguros Bolivar S.A. pasoé a ser su filial.

Desde 1997 ha incursionado en otros paises y en la colocacién de productos. Comenzé en
Venezuela en 1997 en asocio con la Oriental de Seguros, a través de Seguros Comerciales
Bolivar (Venezuela); en 1999 ingresa a Ecuador a través de Colvida, inicialmente en conjunto
con Seguros Colonial, compafia que vende su participacion al Grupo Bolivar en 2011,
posteriormente en 2008 incursiona en Panamé con Eastern Pacific (EPIC) en asociacion con la
Oriental de Seguros y en 2011 ingresa a Costa Rica.?

Entre el 2009 y el 2010°% Seguros Bolivar ocupé en Colombia el segundo lugar en el mercado
por tamafio de patrimonio y por primas emitidas. En cuanto a primas, éste porcentaje
representd una participacion del 9% del total de la industria de seguros en el pais. En seguros
de personas, Seguros Bolivar tuvo una participacion del 13% del mercado total de primas a
diciembre de 2010.

La compafiia cuenta con 66 oficinas en todo el pais. Tiene presencia en Armenia, Bogota,
Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Medellin, Cartagena, Clcuta, Ibagué, Manizales, Monteria,
Neiva, Pasto, Pereira, Santa Marta, Sincelejo, Sogamoso, Tunja, Valledupar y Villavicencio.

En 2012, Seguros Bolivar abre una sucursal en la ciudad de Popayan, que depende de la
sucursal regional ubicada en Santiago de Cali, razén por la cual no se considera como una
sucursal regional en los estudios realizados por la empresa.

1.2.  Aspectos Organizacionales®

1.2.1. Misién

Generar valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y terceros relacionados,
apoyados en las siguientes destrezas: Conocimiento del Cliente, Manejo del Riesgo, Tecnologia
y Procesos, Innovacion, Sinergia Empresarial, Conocimiento del Negocio Y Manejo Emocional
de las Relaciones.

1.2.2. Vision

Somos un conjunto de empresas privadas, sélidas y rentables. Compartimos una misma cultura
corporativa, los mismos principios y valores corporativos.

2. Informe de Sostenibilidad. Seguros Bolivar 2011
3. Informe de Sostenibilidad. Seguros Bolivar 2009-2010
4. Sociedades Bolivar, Pagina Web www.sociedadesbolivar.com
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1.2.3. Valores Organizacionales

Lealtad: Somos fieles con nuestros clientes, jefes, subalternos y compareros, pero ante todo
profesamos lealtad a la familia de empresas a las que pertenecemos.

Perseverancia: Luchamos con firmeza, disciplina, empefio y dedicacién por el logro de
nuestras metas. No desfallecemos ante la adversidad.

Entusiasmo, alegria y buen humor: Un ambiente alegre es grato para todos. Somos
positivos, alegres y optimistas aun en los momentos dificiles. Entusiastas para afrontar nuevos
retos y realizar nuestro trabajo. Contamos con la risa como el mejor aliado contra las tensiones
y preocupaciones.

Sentido de pertenencia y orgullo: Nos sentimos comprometidos con nuestras empresas y
con lo que ellas representan. Estamos orgullosos de pertenecer a un grupo de empresas
sé6lido, que comparte una cultura con principios y valores comunes.

Profesionalidad: La comunidad confia en nosotros porque somos responsables en el
desarrollo de nuestra actividad y porque contamos con un excelente talento humano. Asumimos
con empefio, dedicacion y seriedad nuestros compromisos, respaldando las leyes y normas
establecidas.

1.3. Estructura Organizacional de Seguros Bolivar de Popayan
1.3.1. Organigrama de la Organizacion

Gerente
L Regional

Director
Comercial

\.

Director de Director
{ Ventas de Ventas

Asesor de Asesor de
Ventas Ventas
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1.3.2. Descripcién de cargos

Gerente Regional: Es responsable de la gestion ordenada de la distribucion de los servicios a
los clientes. Se encarga de organizar la distribucion de metas, programas de capacitacion,
cuotas y territorios de ventas. Ubicado en la ciudad de Cali, tiene a su cargo al Director
Comercial.

Director Comercial: Maximo responsable del departamento comercial y del cumplimiento de
los objetivos de ventas de la misma empresa. Ubicado en la ciudad de Cali, tiene a su cargo a
los dos (2) Directores de Ventas de la ciudad de Popayan.

Director de Ventas: Se encarga de la seleccion y contratacion del personal, de asignar sus
funciones y tareas, y de fomentar la venta eficiente a través del entrenamiento y el apoyo al
equipo comercial. Debe garantizar que se conocen e interiorizan los objetivos y que su
consecucion se basa en unos estandares comerciales y una planeacion sistematica, medible y
razonable. Se encarga de dirigir. Tiene a su cargo a doce (12) Asesores de Ventas.

Asesor de Ventas: Se encarga de establecer el contacto previo con el cliente con el fin de
organizar su tiempo y preparar las visitas, para realizar una presentacion y oferta de los
servicios de seguros Bolivar, buscando el cierre de una venta. También es el encargado del
seguimiento de la venta realizada, el tratamiento de objeciones, reclamaciones y quejas,
ademas del analisis de cumplimiento de objetivos.

El asesor, debe ser una persona activa con conocimientos técnicos y practicos, perseverante
frente al trabajo que realiza, con proyeccion y busqueda continua de resultados, debido a que
es el intermediario entre la empresay el cliente y por ello su primera impresion de la misma.

1.4. Portafolio de Servicio®
Seguros Bolivar de Popayan ofrece los siguientes servicios
Viva la Vida/Familia, Viva la Vida/lHombre y Viva la Vida/Mujer

Programas de Proteccién Integral que Seguros Bolivar ha disefiado especialmente para la
familia, el hombre y la mujer, respectivamente, que cuentan con una serie de coberturas y
servicios que permiten disfrutar la vida con tranquilidad.

1. Vida o Amparo Basico

En caso de que un integrante de la familia fallezca, Seguros Bolivar ofrece tranquilidad
econdémica a sus beneficiarios.

5. Compafiia de Seguros Bolivar, Pagina Web www.segurosbolivar.com.co
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2. Accidentes Personales

Muerte accidental: En caso de muerte accidental, los beneficiarios recibirdn una indemnizacion
por el amparo béasico y la suma adicional contratada en éste anexo.

Fallecimiento en accidente de transito terrestre: En caso de fallecer por motivo de un accidente
de transito, los beneficiarios recibiran una suma adicional.

Pérdidas fisicas y funcionales: El asegurado(s) recibira(n) una indemnizacién en caso de
desmembracion como consecuencia de un accidente.

Renta mensual: Si queda(n) impedido(s) para continuar con actividades, como consecuencia de
un accidente, el/los asegurados recibiran un monto establecido previamente por los dias de
incapacidad.

Gastos médicos: Cubre los gastos médicos generados por un accidente, los cuales tienen un
monto establecido previamente.

3. Enfermedades Graves

En caso de ser diagnosticados con una enfermedad grave incluida dentro del anexo, los
asegurados recibiran el monto contratado.

Este anexo ampara, ademas, los tipos de cancer que con mayor frecuencia afectan a la mujer y
al hombre: seno, cuello uterino y préstata.

Segun la eleccion, podran contratar el anexo de enfermedades graves como una suma
adicional o como una suma descontable del monto del amparo basico.

4. Incapacidad Total y Permanente

Protege en caso de sufrir un accidente o enfermedad que genere lesiones o alteraciones
funcionales incurables, que limiten de forma significativa las actividades basicas de la vida
diaria, definidas en el anexo.

Segun la eleccion, podran contratarse como una suma adicional o como anticipo del amparo
bésico.

5. Exoneracion de Pagos de Primas

Exonera del pago de primas del amparo basico, siempre y cuando no tengan los anexos de
incapacidad total y permanente, o enfermedades graves como anticipo. Este anexo es un
beneficio que brinda Seguros Bolivar sin ningun costo.

14



Productos de Vivir y Disfrutar

Seguros Bolivar, disefié un Programa de Proteccion Integral para el cliente y su familia, a través
del cual obtendra proteccion para el hogar y los seres queridos en un unico producto.

Por medio de este programa, el cliente cuenta con los siguientes servicios y asistencias para
disfrutar la vida con tranquilidad.

1. Asistencia Hogar: Gas domiciliario, plomeria, cerrajeria, vidrios, electricidad, y orientacion
juridica ilimitada en derecho de familia, civil y laboral.

2. Eventos de incendio y sus anexos
3. Hurto con violencia

Los valores asegurados van desde cinco hasta veinte millones de pesos, segun el valor
asegurado en el amparo basico de vida.

4. Fallecimiento del asegurado, los beneficiarios recibirAn una indemnizacion. No se cubre la
muerte por causa de suicidio, tentativa o consecuencia de VIH Sida dentro de los dos primeros
afos de vigencia

Esta cobertura tendra validez hasta que el asegurado cumpla 70 afios. Sin embargo, si el
asegurado cumple ésta edad durante la vigencia de la poéliza, se respetard la permanencia
hasta la fecha de vencimiento de la renovacion.

5. En caso de muerte accidental del asegurado, los beneficiarios recibiran un valor adicional. Si
el asegurado tiene una perdida fisica, recibird un valor de acuerdo con lo estipulado en el
clausulado.

La edad maxima de vinculacién es de 59 afios cumplidos y permanecera maximo hasta los 60
afos.

6. Una incapacidad total y permanente que impida al asegurado desarrollar cualquier actividad
remunerada de por vida Enfermedad grave donde se anticipa el 50% del valor asegurado de
vida a partir del tercer mes de vigencia.

1.5. Ciclo del Servicio

Seguros Bolivar S.A% cuenta con una manera adecuada para enfocar los esfuerzos en materia
de servicio, asi la gestion se aborda desde dos perspectivas articuladas.

6. Informe de Sostenibilidad. Seguros Bolivar 2009-2010
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La primera, relacionada con quienes tienen contacto directo con el cliente, reciben y escuchan
de primera mano sus requerimientos.

Esta atencion puede hacerse de manera personal, telefénica o a través de la web (para quejas
y reclamos frente al Defensor del Consumidor Financiero) y esta centrada en comprender y
transmitir adecuadamente los requerimientos del cliente.

Se ha establecido que este grupo de personas o areas deben alejarse en lo posible de
operaciones técnicas salvo que la atencion asi lo amerite.

En la segunda linea, se encuentran las areas que dan apoyo a la operacion, las cuales no
reciben de manera directa las solicitudes de los clientes, lo hacen después del analisis realizado
por la primera linea. Estas areas estan enfocadas en atender en forma oportuna y confiable los
servicios asociados a los productos.

Como se muestra en la siguiente imagen:

Figura 1. Gestién de Quejas, Reclamos y Solicitudes de la Compafiia de Seguros Bolivar S.A.

Centros médicios

Area técnica
de producto

Centros médicios

Fuerzas de ventas
WEB

Entrega
de servicios

Solicita
un servicio

Areas
de apoyo

Gestionan
el servicio

Recibe
el servicio

M Gestionar el serviclo

FUENTE: Informe de Sostenibilidad. Seguros Bolivar 2009-2010
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1.5.1. Flujograma del Servicio de la Compaifiia de Seguros Bolivar de Popayan
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Identificacion de los posibles Clientes: El Asesor de ventas contando con la colaboracién y
guia del director de ventas, debe realizar una identificacibn de posibles nuevos clientes
(inicialmente personas conocidas, familiares y amigos), con el fin de ponerse en contacto con
los mismos para ofrecer los servicios con los que cuenta la empresa.

Asesoria al Cliente: o Primer contacto con el cliente, sea personal o telefénico, servira al
asesor para generar en el cliente una primera impresion e interés en los productos ofertados por
la compafia de Seguros Bolivar de Popayan.

Verificacién de Listados de Clientes: Realizar un analisis del listado de posibles nuevos
clientes, con el fin de eliminar y/o agregar al mismo a toda persona que por diferentes razones
se considere oportuna.

Deteccién de necesidades en materia de Seguros: Se genera del Primer Acercamiento con
un cliente del que no se contaba con informacién suficiente o que en el momento del primer
acercamiento mostré un interés diferente o adicional por el portafolio de Servicios con el que
cuenta la compafiia de Seguros Bolivar de Popayan.

Cotizacién del Programa de Seguros elegido: Es el paso final que relaciona al cliente con la
compaifiia antes del cierre de una venta.

Gestién de Expedicion de Péliza por parte de la compafia de Seguros Bolivar de
Popayan: Tramites finales a realizar por parte de la empresa para entregar al cliente su pdliza,
debidamente diligenciada.

Administracion del programa de Seguros: Administracion de todo seguro vendido en la
sucursal de Popayan, con el fin de mantener una base de datos actualizada de pdlizas y
clientes.

Manejo de Quejas y Reclamos: Obtencion de Quejas, reclamos y/o sugerencias por parte del
cliente externo, hacia la compafiia, sus funcionarios, o prestacion del servicio, y manejo
adecuado y oportuno de los mismos, con el fin de fidelizar al cliente.

Renovacién de la Pdliza: Contacto con un cliente ya existente con el fin de mantener los
servicios de la compafia de Seguros Bolivar de Popayan a su disposicion, por medio de la
renovaciéon temprana y oportuna de su producto de seguro.
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CAPITULO I

PROBLEMA'Y ASPECTOS TEORICOS DEL ESTUDIO

2. Planteamiento del Problema
2.1. Descripcién del Problema

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales de las empresas exitosas.

Existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que
brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente’:

1. El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos
adicionales en el futuro.

2. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho
realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

3. El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Segun Philip Kotler, la satisfaccion del cliente estd conformada por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo,
es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.

Las Expectativas: Son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Estas se
producen por el efecto de una o mas de las siguientes situaciones: Promesas que hace la
misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio; Experiencias de
compras anteriores; Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién; y
Promesas que ofrecen los competidores.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan:

7. Kaotler y Amrstrong, Fundamentos de Marketing 6ta edicion, Pag. 10, 11, 18.
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Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccién del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia
una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor de
forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendrd leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido seré leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas buscan complacer a sus clientes mediante promesas que pueden
entregar, para superar después sus expectativas al entregar mas de lo que prometieron.

Hacer lo mismo, de la misma forma, no tiene porqué producir cambios de mejora, pero incluso
no se tiene la certeza de que incorporando ciertas medidas y llevando a efecto las acciones
previstas se vayan a alcanzar los objetivos previstos. Hace falta llevarlas a la practica y
comprobar su efecto.

En el Cédigo de Gobierno Corporativo de Seguros Bolivar S.A. “Seguros Comerciales
Bolivar S.A. y Capitalizadora Bolivar S.A.”, seccién 2. Grupos de Interés de Seguros Bolivar, 3.
Importancia de las Relaciones con los clientes y contrapartes®, dice:

Los clientes y contrapartes merecen la mas alta consideracion y respeto. Es asi como por parte
de la actividad de los directivos, empleados y colaboraciones existe la disposicidon permanente
para generar soluciones que satisfagan las necesidades, demandas y expectativas de los
clientes externos e internos asi como de las diferentes contrapartes en los negocios que
adelanta SEGUROS BOLIVAR, asegurando su correcta atencion y satisfaccion.

En aras de garantizar la transparencia con los clientes y/o contrapartes de SEGUROS
BOLIVAR como uno de sus Grupos de Interés, las Compafiias adoptan las siguientes medidas:

- En sus relaciones con los clientes y contrapartes, SEGUROS BOLIVAR debe garantizar el
equitativo acceso a los servicios de la Compafiia a clientes y/o contrapartes en igualdad de
condiciones, y el trato respetuoso con los mismos.

8. Pagina Institucional de la Compafiia de Seguros Bolivar, www.segurosbolivarinstitucional.com
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- Se deberd mantener una adecuada y permanente comunicacion con las contrapartes y los
clientes, externos e internos, con el fin de mantenerlos debidamente informados,
retroalimentando sus necesidades y expectativas como elemento fundamental para el desarrollo
de los planes de trabajo y oportunidades de negocios.

- Las Compainiias en caso de controversias con sus clientes y/o contrapartes, en la medida de lo
posible deberan utilizar los mecanismos alternativos de resolucidén de conflictos establecidos en
el presente Cdédigo.

2.2. Justificacion del Problema

Una excelente atencién al usuario da valor al servicio, optimiza el uso de los recursos, mejora el
grado de satisfaccion en la atencién proporcionando ventajas competitivas; el trabajo en equipo
se hace productivo y la imagen de la empresa sera positiva al ofrecer un servicio que satisface
las necesidades y expectativas de los clientes.

En el servicio al cliente ademas de la planeacion y la prestacion, se requiere de la evaluacién
permanente con el propdsito de encontrar aciertos y fallos; es alli donde el pasante cumplird su
objetivo al contribuir por medio de la realizacion de una Auditoria del Servicio a identificar los
aspectos que obstaculizan la buena marcha del servicio y establecer las acciones para mejorar
su calidad dentro de la compafiia de Seguros Bolivar de Popayan.

La realizacién de una préctica profesional no solo genera en el pasante experiencia tedrica y
practica, también obtiene una vision real de la toma de decisiones dentro de las organizaciones,
de problemas practicos a los cuales se puede ver enfrentado en el momento de desempenar
sus funciones, es decir, se forman vinculos con el entorno empresarial y laboral Gtiles para
efectos a futuro, finalmente permite al estudiante poner en practica los conocimientos adquiridos
a lo largo de la carrera y lograr desarrollarse para llegar a ser un profesional. Ademas,
representa para la universidad del Cauca el medio por el cual termina de formar a sus
estudiantes con el fin de que se puedan desempefiar en el mercado laboral a futuro y presten
un excelente servicio a la comunidad.

2.3. Formulacién del Problema

Seguros Bolivar S.A, con certificacion del sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008, que le
da reconocimiento al cumplimiento de estandares internacionales de calidad en los procesos,
productos y servicios a nivel nacional, se ha interesado en mantener altos niveles de calidad,
logrando asi el premio Nacional a la Excelencia y la Innovacion en Gestion, antes conocido
como Premio Nacional de la Calidad, otorgado por el Ministerio de Comercio Industria y
Turismo. Por lo tanto, el presente estudio se realizara con el proposito de Identificar los niveles
de satisfaccion del cliente externo de la corporacién Seguros Bolivar de Popayan, con lo que se
pretende disefiar un plan de mejora en el servicio.
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2.2. Objetivos del Estudio
2.2.1. Objetivo General

Identificar los niveles de satisfaccion del cliente externo de la corporacion Seguros Bolivar para
disefiar el plan de mejora en el servicio.

2.2.2. Objetivos Especificos

*Diagnosticar el servicio que oferta la organizacién actualmente.

sIdentificar los avances en organizaciones similares, referidos a los niveles de satisfaccion en el
servicio.

*Realizar la auditoria del servicio orientada al cliente externo.

*Disefar el plan de mejora en el servicio.

2.3. Marco Teorico
Auditoria de Servicio al Cliente Externo

La auditoria es un examen analitico, critico, poco mecanico, que no implica la preexistencia de
fallas en la entidad auditada y que persigue el fin de evaluar y mejorar la eficacia y eficiencia de
un area o de un organismo.’

Existen diferentes tipos de auditoria, pero el presente estudio estd enfocado en la auditoria del
servicio al cliente, conocida como el conjunto de estrategias que una empresa disefia para
escuchar en forma metédica y sistémica, la evaluacion que el cliente hace de la calidad y los
niveles de satisfaccion, con el servicio que recibe dentro de los estandares de excelencia
previamente acordados o definidos.

Para lo anterior se requiere de unos elementos fundamentales para que exista una estrategia
integral del servicio al cliente externo.*®

Elementos de la auditoria del servicio

e Determinar las necesidades del cliente

e Tener un conocimiento claro de los clientes objetivos o segmentos de clientes
¢ |dentificar los servicios objetivos de la auditoria

e Elaborar el ciclo del servicio

9. ARENS, Alvin A y LOEBBECKE, James. Auditoria un Enfoque Integral. México: Editorial Prentince
Hall Hispanoamérica.6® Edicion, 1995. P4g. 83.

10. SERNA, Humberto. Servicio al cliente: métodos de auditoria y medicion. 2% Edicion. Bogota: 3R
Editores, 1999. Pag. 19.
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e Definir y disefiar los momentos de verdad dentro del ciclo del servicio

o Establecer estandares de calidad del servicio, de comun acuerdo con los clientes o por
definicion propia de la organizacion

e Definir una metodologia para la obtencion de indices de satisfaccion en los clientes. No
confundir la auditoria de servicio con los métodos tradicionales de hacer investigacion y
auditoria de mercados

e Introducir la auditoria del servicio como una estrategia permanente y no como un evento
casual, con el fin de poder elaboraren forma sistematica la libreta de calificaciones del
cliente.

¢ Retroalimentar a la organizacién con los resultados de las auditorias para que estas se
conviertan en un elemento de los procesos de mejoramiento continuo.

e Lograr el compromiso de la alta gerencia, con la auditoria sisteméatica del servicio, como
parte del proceso de calidad total.

Caracteristicas de la auditoria del servicio™
Exploratoria: Pretende definir las necesidades y expectativas del cliente.

Descriptiva: Procura determinar los indices de satisfaccion y competitividad de la empresa
analizada.

Confirmatoria: Como resultados del seguimiento de la auditoria, cuyo propdésito es evaluar la
satisfaccion y la capacidad competitiva de la organizacion, con respecto al servicio que ofrece.

Metodologia de la auditoria del servicio

Planear la auditoria del servicio: Para llevar a cabo el proceso de planeaciéon de la auditoria
del servicio, es necesario ejecutar las siguientes actividades:

Definir los objetivos de la auditoria: La auditoria del servicio, como tal, es un estudio de
campo, debido a que la investigacion se realiza sobre el conjunto de clientes a quienes la
compafia ofrece su servicio.

Los objetivos de la auditoria del servicio son:

a) Identificar las necesidades y expectativas del cliente.
b) Obtener los indices de satisfaccion del cliente.
c) Determinar la capacidad de la empresa estudiada, con respecto a su competencia directa.

Conocer los aspectos basicos de la compafiia: Para llevar a cabo la auditoria del servicio, es

11. SERNA, Humberto. Servicio al cliente: métodos de auditoria y medicion. 2% Edicion. Bogota: 3R
Editores, 1999. Pag. 19.
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necesario conocer aspectos generales de la empresa analizada, lo cual facilitara el disefio de la
herramienta de referencia para medir la calidad del servicio que la organizacién ofrece.

Analizar el ciclo de servicio: La planeacién de la auditoria del servicio depende den mayor
grado del analisis efectuado al ciclo del servicio de la organizacion estudiada.

El ciclo del servicio es el proceso a través del cual el cliente interactia con la compafiia
analizada; es decir corresponde a los diferentes contactos del cliente con la organizacién para
obtener el servicio ofrecido.

Hoy en dia, las empresas dan prioridad a los clientes internos y externos, porque de su
satisfaccion depende el buen funcionamiento de las mismas, lo que ha llevado a tratar la
atencion al cliente como una inversidn mas que como un costo, debido a que es de suma
importancia para la fidelizacién de éstos como para la consecucién de nuevos clientes a través
de los mismos. Por ésta razén, Seguros Bolivar, dentro de su estructura de Gobierno
corporativo, cuenta con un comité de auditoria y auditoria interna.

Para Seguros Bolivar*? es claro que los seguros y las emociones tienen una estrecha relacion,
porque éstos se han diseflado para mantener el equilibrio del cliente frente a situaciones de
dafio o pérdida, las cuales generalmente estan vinculadas con momentos emocionales. Con el
objetivo de fortalecer vinculos se trabaja en la construccién de experiencias positivas que
generen recuerdo en el cliente y fortalezcan su lealtad, a través de transformar las interacciones
de éste con la marca, los productos y los servicios.

Seguros Bolivar se ha interesado en fortalecer el conocimiento de los clientes, con el objetivo
de encontrar oportunidades para construir relaciones a largo plazo, basadas en el enfoque de la
organizacion para generar experiencias positivas en cada interaccion frente a un producto o
servicio. Desde 2008 se cuenta con un area de Gestion de Conocimiento del Cliente, que
ademas de dar cumplimiento a la reglamentacion exigida por la Superintendencia Financiera,
administra, salvaguarda y enriquece cada dia la informacion de los clientes.

Para enfocar de manera adecuada los esfuerzos en materia de servicio, la gestién se aborda
desde dos perspectivas articuladas. La primera, relacionada con quienes tienen contacto directo
con el cliente, reciben y escuchan de primera mano sus requerimientos. Esta atencién puede
hacerse de manera personal, telefénica o a través de la web (para quejas y reclamos frente al
Defensor del Consumidor Financiero) y esta centrada en comprender y transmitir
adecuadamente los requerimientos del cliente. Se ha establecido que este grupo de personas o
areas deben alejarse en lo posible de operaciones técnicas salvo que la atencién asi lo amerite.

En la segunda linea, se encuentran las areas que dan apoyo a la operacion, las cuales no
reciben de manera directa las solicitudes de los clientes, lo hacen después del andlisis realizado

12. Informe de Sostenibilidad. Seguros Bolivar 2009-2010. Pag. 53 a 59.
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por la primera linea. Estas areas estan enfocadas en atender en forma oportuna y confiable los
servicios asociados a los productos.

Area técnica
de producto

Centros médicios
Centros meédicios
Vehiseguros [

Fuerzas de ventas
WEB

Entrega
de servicios

Solicita
un servicio

RED 322
CAS

Areas
de apoyo

Gestionar el sepdcio

Gestionan
&l servicio

Reci I.'::e_
el servicio

Diar respuesta

Para apoyar el proceso de servicio Seguros Bolivar S.A. cuenta con un sistema de auditorias
gue monitorea trimestralmente el nivel de satisfaccién de los clientes e intermediarios y con
base en resultados por debajo de lo esperado, exige la implementacion de acciones de mejora
en los puntos, canales, productos o servicios evaluados.

En 2009 y 2010, se aplicaron encuestas para evaluar el grado de satisfaccion estableciendo la
brecha entre la expectativa y el servicio recibido en las interacciones de los clientes con la
Compafiia 0 momentos de verdad. Se evaluan 6 variables, definidas por la organizacion como
los atributos de servicio: satisfaccion, deleite, amabilidad, oportunidad, confiabilidad e interés.

INDICE TOTAL DE SATISFACCION

5 & 8 8

=

I 2009 2010
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En Seguros Bolivar se consideran las quejas y reclamos como un favor del cliente, que se
convierten en oportunidades para fidelizarlo y orientar el mejoramiento continuo de la
Organizacién. Es asi como se ha establecido y divulgado un procedimiento que busca
involucrar a los funcionarios de primera y segunda linea en el analisis de causas, la solucién,
respuesta efectiva y propuestas de mejora para prevenir que situaciones como éstas se vuelvan
a presentar.

La administracion de este tipo de contacto permite conocer las interacciones que el cliente ha
tenido con la compafia y generar informes gerenciales que invitan al analisis de datos y la toma
de decisiones.

Se tiene la creencia de que la experiencia del cliente es un reflejo de los resultados del Servicio
de Atencidn; para Seguros Bolivar, la realidad es que la experiencia de cliente es el resultado
de la propuesta de valor completa entregada a los clientes. Se ha definido que la experiencia de
cliente es fundamental ya que estos evalian la Compafiia en funcién de la suma de las
experiencias recogidas a través de las distintas interacciones que tienen con ella.

Seguros Bolivar ha evolucionado de medir la satisfaccion, donde solo se incluyen los clientes
satisfechos menos los insatisfechos, a medir la recomendacién de los clientes, con la
metodologia utilizada en el Estudio Iberoamericano de la mejor experiencia de cliente, a través
de la Asociacién Iberoamericana de Relaciones Empresa Cliente, AIAREC, la cual evalla a los
clientes de la siguiente manera:

INDICE NETO DE RECOMENDACION INDICE NETO DE SATISFACCION

(NP5) (INS)

4 567

0123 8910
| | R S— |
- S/

Los resultados del estudio AIAREC 2010 demuestran el impacto que estrategias como la de
vinculos emocionales, se convierten en un factor de diferenciacion con los clientes, quienes nos
prefieren en el mercado asegurador, tanto en Colombia como en Iberoamérica. Estos son los
indices alcanzados:
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RESULTADOS DE SEGUROS BOLIVAR 2009-2010
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RESULTADOS DE TODOS LOS SECTORES EN IBEROAMERICA 2009-2010
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2.4. Marco Conceptual®®

Cliente Externo: persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago. La nocion
suele estar asociada a quien accede al producto o servicio en cuestion con asiduidad, aunque
también existen los clientes ocasionales. Cliente puede ser utilizado, segun el contexto, como
sinbnimo de comprador (la persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el
servicio) o consumidor (quien consume un producto o servicio).

Servicio: conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente. Un
servicio se diferencia de un bien (fisico o intangible) en que el primero se consume y se
desgasta de manera brutal puesto que la economia social nada tiene que ver con la politica
moderna; es muy importante sefialar que la economia nacional no existe siempre en el
momento en que es prestado.

Auditoria de Servicio: conjunto de estrategias disefiadas de manera ordenada y consecuente
para que el cliente evalle la calidad y los niveles de satisfaccion del servicio recibido dentro del
ciclo del servicio y de acuerdo con modelos de excelencia ya definidos.

13. Auditoria del Servicio, www.marketing.fulblog.com.ar/auditoria-del-servicio.html
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Servicio al cliente: conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Se trata
de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacién si es utilizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.

Satisfaccion del Cliente: Nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.™

indice de Medicion: Parametros de referencia, cuyo objetivo es cuantificar una situacion.
Unidad de medida que permiten evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus metas,
objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia; es decir, la relacion entre las metas,
objetivos y los resultados.™

Plan de Mejora: conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacion para
mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso. Pueden ser de muchos tipos:
organizativas, curriculares, etc.*®

Expectativas del Cliente: Lo que el cliente espera que sea el servicio que entrega la
organizacion.*’

Percepcion del Cliente: Se refiere a como éste estima que la organizacién esta cumpliendo
con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe.’

14. Philip Kotler, Direccién de Mercadotecnia, 8va Edicién, P4g. 40.

15. indices de Medicion, Pagina Web www.virtual.unal.edu.co

16. Documento “Que es un Plan de Mejora”, consultar la pagina web www.educacion.navarra.es

17. Eduardo Eduardo Castillo Morales, Recopilacién Escala Multidimensional SERVQUAL. Facultad de
ciencias Empresariales. Universidad del Bio-Bio, Chile, 2005. Pag. 1.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Metodologia de la Auditoria

Para la realizacion de la auditoria del servicio en la compafia de seguros Bolivar de la ciudad
de Popayéan se hara uso del Modelo de Gestién de Servicio: Servqual.

La escala multidimensional SERVQUAL®®, es una herramienta para la medicion de la calidad del
servicio desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el
auspicio del Marketing Science Institute en 1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha
sido validada en América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion concluyé en Junio de
1992.

Esta herramienta para la medicion de la calidad del servicio'®, nace como desarrollo del modelo
EFQM (European Foundation for Quality Management) que consta de dos elementos basicos:
nueve criterios que definen las areas sobre las cuales se debe realizar la reflexion o el analisis,
gque se agrupan en dos apartados, agentes (aspectos que deben gestionar los directivos de la
organizacion) y resultados (consecuencia de la gestion de los agentes, que a su vez permiten
retroalimentar a estos), y las tablas de puntuaciéon que permiten identificar el grado de eficacia
en cada area y situar a la organizaciébn en un punto determinado hacia la excelencia. A
diferencia de éste el SERVQUAL se centra en los elementos tangibles del servicio, es decir en
la calidad técnica, mas que en la prestacion del servicio o calidad funcional.

Inicialmente®, se creé para tratar de medir la desviacion que hay entre las expectativas del
cliente al hacer uso de un determinado servicio, nhormalmente del sector terciario y lo que
percibe que recibe.

Actualmente, el modelo Servqual, como una potente técnica de investigacion permite, mediante
su aplicacion:

e Establecer una calificacion global de la calidad del establecimiento, porque sirve para medir
el nivel de calidad de cualquier empresa de servicios.

o Conocer qué expectativas tienen los clientes, como aprecian el servicio y que desean del
establecimiento (Beneficios ldeales).

18. Eduardo Castillo Morales, Recopilacién Escala Multidimensional SERVQUAL. Facultad de ciencias
Empresariales. Universidad del Bio-Bio, Chile, 2005. Pag. 1.

19. Cuestionario Servqual 2005.

20. Eduardo Castillo Morales, Recopilacién Escala Multidimensional SERVQUAL. Facultad de ciencias
Empresariales. Universidad del Bio-Bio, Chile, 2005. Pag. 1.
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e |dentificar que encuentran los consumidores en el establecimiento (Beneficios Descriptivos).
e Calcular las brechas de insatisfaccion especificas.
e Ordenar defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.

Adicional a ello tiene como beneficio:
El mayor conocimiento por parte de la empresa de aspectos relacionados con,

o AMT: Ambiente Tangible

e CON: Confiabilidad

e REA: Reactividad

e SEG: Seguridad Interpersonal
e COM: Comunicacién

e ACC: Acceso

e SUR: Surtido

La guia o generacidon de la linea a seguir para mejorar la calidad de un servicio, que
fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias.

SERVQUAL se aplica tanto en el enfoque nérdico como en el enfoque norteamericano que
distinguen la calidad, primero como las percepciones de los clientes y el segundo como las
brechas que surgen entre las expectativas y las percepciones, siendo:

Expectativas del Cliente Lo que el cliente espera que sea el servicio que entrega la
organizacion. Los factores claves que condicionan la formacién de éstas expectativas son
basicamente las experiencias pasadas, las necesidades personales y conscientes, la
informacién externa o publicidad y la comunicacién de boca a boca o lo que han oido
previamente sobre el servicio. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el
sistema cuando el cliente emite un juicio.

Percepcion del Cliente La percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima que
la organizacién esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que
recibe.

Como las necesidades son dinamicas y dependen de un conjunto de factores internos y
externos, en definitiva esta medicion expone el déficit de calidad de servicio, indicando ciertas
dimensiones que se utlizan para juzgar la calidad de los servicios y en las cuales la
organizacion debe trabajar®* %

21. Eduardo Castillo Morales, Recopilacion Escala Multidimensional SERVQUAL. Facultad de ciencias
Empresariales. Universidad del Bio-Bio, Chile, 2005. Pag. 2.
22. "Principios de Gestion”, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com
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* Bienes materiales o elementos tangibles (T): Relacionada con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son
evaluadas en los elementos: personas, infraestructura y objetos.

* Fiabilidad (RY): Entendida como la habilidad de desarrollar el servicio prometido
precisamente como se pactd y con exactitud.

» Capacidad de Respuesta (R): El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los
clientes de forma rapida y eficiente. La buena voluntad de ayudar a los clientes y brindar un
servicio agil.

» Seguridad o Garantia (A): Es el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su
cortesia, sus habilidades para generar credibilidad y su capacidad para transmitir confianza.

* Empatia (E): La capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a sus clientes.

Figura 2. Modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

I l

) 4
Expectativas —

= Elementos Tangibles ;
= Fiabilidad . Calldgd_de
= Capacidad de Servicio

respuesta Percepciones
= Seguridad P ‘

* Empatia

Dimensiones Calidad

FUENTE: Parasuraman, Zeithaml yBerry, Calidad Total de la Gestién de Servicios: Como lograr
el equilibrio entre las percepciones y las expectativas de los consumidores, (1993), Madrid: Ediciones
Diaz de Santos.

Con base a las cinco dimensiones mencionadas se estructuran los siguientes tres instrumentos
de medicion,?® que en conjunto entregan una medida de la calidad de servicio para el cliente.

23. Eduardo Castillo Morales, Recopilacion Escala Multidimensional SERVQUAL. Facultad de ciencias
Empresariales. Universidad del Bio-Bio, Chile, 2005. P&g. 3.
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1.- Evaluacion de expectativas de calidad de servicios

Se hace uso de un cuestionario que contiene 22 afirmaciones que tratan de identificar las
expectativas generales de los clientes, respecto a un servicio especifico.

Cada uno de los factores o dimensiones, mencionados anteriormente se subdivide en aspectos
que afectaran la percepcion del cliente, definiendo la calidad del servicio del proveedor. Con
base en los aspectos mas importantes se originan las preguntas o afirmaciones del cuestionario
SERVQUAL?*,

Figura 3. Aspectos por Dimension
Dimension 1: Elementos Tangibles
*La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
*Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.
*Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente atractivos.

Dimension 2: Fiabilidad
*Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
*Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo
*La empresa realiza bien el servicio desde la primera vez
*La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
*La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

Dimension 3: Capacidad de Respuesta
*Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacidon del servicio.
*Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
*Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes
*Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes.

Dimension 4: Seguridad
*El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes
+Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.
*Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
*Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes

Dimension 5: Empatia
*La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.
*La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
*La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.
*La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
sLa empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

24. “Principios de Gestion”, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com
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2.- Evaluacién de la preponderancia de las dimensiones de calidad
Esta fase del estudio consiste en un cuestionario en el cual los clientes expresan la importancia
relativa que tiene para ellos cada una de las cinco dimensiones de servicio.

3.- Evaluacién de la percepcion de calidad de servicios

Se solicita a los clientes responder un cuestionario formado por los enunciados de la primera
fase, pero aplicados a la organizacién concreta que presta dicho servicio.

Los autores sugieren que la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios y sus
percepciones respecto al servicio que presta una organizacién, pueden constituir una medida de
calidad del servicio, y la brecha existente entre ambas, un indicador para mejorar.

La brecha que existe entre percepcién y expectativas, establece segun este modelo, la
medicion de calidad. Es asi como el Modelo de las Brechas de Calidad de servicio, provee
sustento metodoldgico a la Escala SERVQUAL, y la hace un instrumento de gran utilidad y uso
para medir calidad de servicio y satisfaccion de clientes o usuarios, temas que cada vez son
mas sensibles para las organizaciones privadas y publicas, dada la realidad cambiante de las
interacciones con éstos en contextos cada vez mas competitivos y con mayores exigencias en
calidad.

Mediante la Identificacion de estas brechas, se pueden localizar areas de oportunidad en el
servicio al cliente. La idea central de este modelo es que las organizaciones que satisfacen a
sus clientes y establecen relaciones de largo plazo con ellos, son capaces de cerrar las brechas
que existen entre lo que el cliente espera y lo que recibe.

El “Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio”, conocido también como "Modelo
de las cinco brechas o del GAPS" desarrollado por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry en 1985, contempla la posible existencia de cinco tipos de discrepancias o
"brechas" en la cadena de servicio de una organizacion, que surgen de la diferencia entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio de la misma.

A continuacién se muestra el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (Figura 3), donde se
distinguen dos partes claramente diferenciadas, pero relacionadas entre si*>:

La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una opinién sobre la
calidad de los servicios recibidos (Parte superior de la figura).

25. Parasuraman A., Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research, 1985, journal of Marketing. Vol. 49. P4g. 41 — 50.
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La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las organizaciones, lo que
provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes (Parte inferior de la figura).

Figura 4. Modelo de Brechas

> Servicio Esperado <
GAP5 4
A\ 4
CLIENTE Servicio Percibido <
A
PROVEEDOR - - GAP 4 Comunicacién
Prestacion del Servicio | >
= v Externa a los
GAP 34 4 Clientes
v A

Especificaciones de la
calidad del Servicio

GAP1

7} X
GAP 2
v

Percepciones de los
directivos sobre las
expectativas de los clientes

A 4

Gap5=f(Gapl,Gap2,Gap3,Gap4)

FUENTE: Parasuraman A., Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research, 1985.

Estas brechas se producen fundamentalmente por diferencias entre:

Gap 1. Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de la gestion de
dichas expectativas.

Evalia las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcién que el personal
(generalmente el cliente) tiene de estas. Es importante analizar esta brecha, debido a que
generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes
en base a las quejas que reciben. Sin embargo, el indicador no es Optimo, porque se ha
estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos es minima.
Por esta razon, se recomienda a las empresas tener una buena comunicacion con el personal
que esta en contacto directo al cliente, por ser quien mejor puede identificar sus actitudes y
comportamientos.

Gap 2. Diferencia entre percepciones de la gestién y las especificaciones de calidad en el
servicio.
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Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las normas y los
procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las
normas no son claras para el personal, creando cierta incongruencia con los objetivos del
servicio.

Gap 3. Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio actualmente se
entregado.

Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio realmente prestado. La
principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las normas hacia las necesidades
del cliente, que se ve reflejado en un servicio pobre y de mala calidad.

Gap 4. Diferencia entre el servicio entregado y lo que se comunico a los clientes acerca del
servicio.

Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se entrega otra. Esto ocurre
principalmente como resultado de una mala promocién y publicidad, en la que el mensaje que
se transmite al consumidor no es el correcto.

Gap 5. Diferencia entre Servicio entregado y el servicio percibido.

Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes antes de
recibir el servicio, y la percepcién que obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir la ineficiencia en la gestion de los servicio.
Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales “sintomas” lo indiquen.
Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en consideracion en todos los casos es
la dltima (Gap 5), debido a que permite determinar los niveles de satisfaccion de todos los
clientes.

Para identificar las brechas se debe:?®

1. Tabular la informacién de los cuestionarios, para obtener el valor de las brechas, se calculan
las respectivas medianas para cada uno de los 22 items o afirmacion.

Para lo anterior, cada uno de los items del cuestionario aplicado en el método SERVQUAL,
hace uso o es medido a través de una escala numérica conocida como Lykert, “método de
pregunta bipolar que mide tanto lo positivo como lo negativo de cada enunciado.

Se aplican con 5, 7, 9 0 10 grados” y permite medir el sentido e intensidad de las actitudes. El
entrevistado mostrard su nivel de acuerdo o desacuerdo frente a los enunciados, siendo el
grado menos (1), una percepcion o0 expectativa muy baja para el servicio en cuestion, y el
mayor (5, 7, 9 6 10), una percepcién o expectativa muy elevada del mismo servicio. Como se

26. “Principios de Gestion“, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com
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muestra a continuacion,
Figura 5. Escala Numérica de Likert

1: Totalmente en desacuerdo. RSC= 0-20%

2: En desacuerdo. RSC= 20-40%
3: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. RSC= 40-60%
4: De acuerdo. RSC= 60-80%
5: Totalmente de Acuerdo. RSC= 80-100%

RSC= Rango de Satisfaccion del Cliente.

FUENTE: Principios de Gestion, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com

2. Se calcula la respectiva desviacion estandar en cada caso, para asegurarse de que los
valores de las medianas sean representativos de las respuestas del conjunto de cuestionarios
procesados.

3. Se agrupan las respuestas por cada uno de las cinco dimensiones y se obtienen los mismos
datos estadisticos.

4. Se obtiene una grafica de las brechas (relacion, expectativas-precepcion) para conocer la
diferencia dentro de cada dimensién y la del area en total.

5. Para cada dimension los grados (1 al 5) arrojan un promedio, el promedio general se
compara con el promedio de la eficacia total del servicio, que se califica en 5 (calidad idénea
segun la percepcion de los clientes), es decir, se va a analizar el promedio global de cada una
de las dimensiones.

6. Finalmente se calculan las brechas, para ello se resta el indice ideal 5 de cada uno de los
promedios de cada una de las dimensiones.

En conclusion, para cada dimension y cada afirmacion incluida en ellas, se calcula la brecha
absoluta, que se obtiene de restar el valor medio respectivo correspondiente a expectativas de
la afirmacion o dimension, segln sea el caso, del valor medio respectivo correspondiente a
percepciones, (P — E).

Con lo anterior podemos determinar el grado de satisfaccion o insatisfaccion del cliente frente al
servicio:

Figura 6. Satisfaccion e Insatisfaccion del Cliente

Si Percepciones > Expectativas —» Disconformidad +

Si Percepciones < Expectativas —» Disconformidad -

FUENTE: Principios de Gestion, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com
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Entonces, Si dicho valor es positivo (P > E), significard que la percepcion supera a la
expectativa y por lo tanto existe satisfaccién en ese item.

Por el contrario, si dicho valor es negativo (P< E), significa que no se cumple con la expectativa
y por lo tanto existe insatisfaccion.

Finalmente, si bien la brecha absoluta indica que si se estd cumpliendo con las expectativas o
no, sitlia todas las dimensiones y aspectos puntuales contenidos en ellas en un mismo plano de
importancia, por lo que los resultados obtenidos en esta medicion no ayudan a priorizar los
aspectos que requieren mas atencién, ni a aplicar los recursos a los aspectos puntuales que
son prioritarios para el cliente.

Para solucionar esto, se calculan las denominadas brechas relativas, de la siguiente manera:

Se multiplican los resultados de la diferencia de Percepcién y Expectativas (P — E) de cada
dimensidn, por su respectiva preponderancia. Los creadores del modelo asignharon un peso por
dimensién en funcién de la importancia relativa que éstas tienen para los clientes.

Figura 7. Peso por dimensién, Modelo Servqual

DIMENSION PESO
Elementos Tangibles 11%
Fiabilidad 32%
Capacidad de Respuesta 22%
Seguridad 19%
Empatia 16%

FUENTE: Principios de Gestién, Pagina Web http://abc-calidad.blogspot.com

De esta forma, la brecha correspondiente se relativiza en importancia y se obtienen indicadores
que permiten asignar recursos y esfuerzos priorizadamente, con el fin de mejorar la satisfaccion
de la cartera de clientes, segln su indicacion respecto de qué elementos le resultan mas
importantes para sentirse satisfechos con la calidad del servicio.

3.2. Obijetivos de la Auditoria

3.2.1. Objetivo General

Disefiar un plan de mejora en el servicio de la compafiia de Seguros Bolivar de Popayan

3.2.2. Objetivo Especifico

*Diagnosticar el servicio que oferta la organizacién actualmente.

*Evaluar la expectativa que los clientes de la compafiia tienen frente al servicio

*Evaluar los niveles de percepcion que tiene el cliente del servicio ofertado por la compania de
Seguros Bolivar de Popayan

«Identificar los factores claves que generan las brechas de calidad en el servicio
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sconstruir el plan de mejora en el servicio.

3.3. Disefio del Instrumento

Para abordar el objetivo de esta investigacion, valorar la Calidad percibida del servicio prestado
en la compafia de seguros Bolivar de Popayan y realizar un plan de mejora con base en la
misma, se tuvieron en cuenta las propuestas metodoldgicas desarrolladas para la evaluacién de
satisfaccion del cliente en empresas de servicios, asi como métodos y técnicas para disefio y
validacion de cuestionarios.

Se realiz6 un cuestionario pensado en la compariia de Seguros Bolivar de Popayan, basado en
el método SERVQUAL que se disefi6 para organizaciones de servicio, asi se generé un
instrumento con items agrupados en las dimensiones sugeridas por ésta metodologia con el fin
de determinar las brechas existentes entre percepciones y expectativas de los clientes frente a
los servicios que presta la compafia, es decir, se buscé identificar la diferencia entre Servicio
entregado y servicio percibido (Gap 5).

Posteriormente se escogio6 la escala de Likert de cinco (5) puntos como escala de medicion del
cuestionario, ésta permite al cliente ponderar la respuesta de cada afirmacién que describe al
servicio, variando desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo y al auditor
establecer el rango de satisfaccion de los usuarios frente a la compafiia.

Para el cuestionario final se aplicaron las correcciones de disefio, redaccién, secciones y
preguntas o apartados para el encuestado, basandose en la experiencia y conocimiento del
asesor académico y empresarial, finamente se seleccionaron los items de mayor correlacion, se
redactaron y agruparon, pero se opt6 por dejar los cuestionarios, sin divisién por dimensiones
en los mismos, teniendo como resultado 44items en dos escalas:

Figura 8. Escalas para la auditoria del servicio al cliente en la compafia de Seguros Bolivar de Popayan

Escala de Expectativas

1. Espera usted que los equipos que emplea una
compafiia de seguros tengan apariencia moderna.
2. Espera usted que los elementos materiales
(folletos, escritos, respuesta, etc) de una compaiiia
de seguros sean visualmente atractivos y claros.

3. Espera usted que los empleados de una
compaiiia de seguros tengan apariencia pulcra, en
cuanto a porte de uniformes, vestuario y apariencia
de los mismos (presentacion personal).

4. Espera usted que las instalaciones fisicas
(infraestructura y organizacion de la misma) de
una compafila de seguros sean atractivas
(modernas y organizadas).

5. Espera usted que cuando una compafiia de

Escala de Percepcion

1. Los equipos (de cémputo fijo y mdévil) que
emplea la compafilia de Seguros Bolivar de
Popayéan tienen apariencia moderna.

2. Los elementos materiales (folletos, escritos,
respuesta, etc) de la compafiia son visualmente
atractivos y claros.

3. Los empleados de la compafila tienen
apariencia pulcra, en cuanto a porte de uniformes,
vestuario y apariencia de los mismos (presentacion
personal).

4. Las instalaciones fisicas (infraestructura y
organizacién de la misma) de la compafiia son
atractivas (modernas y organizadas).

5. Cuando la compafiia prometié hacer algo en
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seguros prometa hacer algo en cierto tiempo, lo
haga.

6. Espera usted que una compafiia de seguros
muestre un sincero interés en solucionar los
problemas de sus usuarios.

7. Espera usted que una compafia de seguros
realice bien el servicio desde la primera vez.

8. Espera usted que la compafia concluya el
servicio en el tiempo prometido

9. Espera usted que una compafiia de seguros no
cometa errores en  registros,  extractos,
anotaciones, etc.

10. Espera usted que los empleados de una
compafila de seguros comuniquen cuando
concluira la realizacion del servicio.

11. Espera usted que los empleados de una
compafiia de seguros ofrezcan un servicio rapido.
12. Espera usted que los empleados de una
compafiia de seguros estén dispuestos a ayudar a
sus clientes.

13. Espera usted que los empleados de una
compafiia de seguros respondan correctamente a
las preguntas que se les hace.

14. Espera usted que el comportamiento de los
empleados de una compafiia de seguros transmita
confianza.

15. Espera usted que una compafiia de seguros
brinde seguridad en todo aspecto y con sus
transacciones con la misma.

16. Espera usted que los empleados de una
compafiia de seguros siempre sean amables.

17. Espera usted que los empleados una
compafila de seguros tengan conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de sus
usuarios.

18. Espera usted recibir atencion individualizada.
19. Espera usted que los horarios de trabajo una
compafiia de seguros sean convenientes.

20. Espera usted que el ambiente de los
empleados en una compafila de seguros sea
agradable.

21. Espera usted que una compafiia de seguros se
preocupe por los intereses de sus usuarios.

22. Espera usted que los empleados de una
compafiia de seguros comprendan
las necesidades especificas de sus usuarios.

cierto tiempo, lo hizo.

6. La compafila muestra un sincero interés en
solucionar sus problemas.

7. La compaifiia ha realizado bien el servicio desde
la primera vez.

8. La compaiiia concluye el servicio en el tiempo
prometido.

9. La compafila no comete errores en registros,
extractos, anotaciones, etc.

10. Los empleados de la compafiia comunican
cuando concluira la realizacion del servicio.

11. Los empleados de la compafiia ofrecen un
servicio rapido.

12. Los empleados de la compafila estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

13. Los empleados de la compafiia responden
correctamente a las preguntas que se les hace.

14. ElI comportamiento de los empleados de la
compaifiia transmite confianza.

15. Me siento seguro en ésta compariia y con mis
transacciones con la misma.

16. Los empleados de la compafia siempre son
amables.

17. Los empleados de la compafia tienen
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas que he realizado.

18. Recibo atencion individualizada por parte de
los empleados de la compafiia.

19. Los horarios de trabajo de la compafia me son
convenientes.

20. El ambiente de los empleados es agradable.
21. La compafiia se preocupa por mis intereses
personales y profesionales.

22. Los empleados de la compaifia comprenden

mis necesidades especificas.

FUENTE: Realizacion Propia

39



3.4. Poblacion de Estudio

la poblacion esta representada en 22 intermediarios de la compafia de Seguros Bolivar de
Popayan que tuviesen registro de su nimero en la base de datos de la organizaciéon en el
desarrollo del estudio se logro contactar a 20 intermediarios a quienes se les aplico el proceso
de investigacion

Los intermediarios fueron de gran ayuda por ser quienes tienen relacion directa con la empresa
y los clientes finales de la misma, ademéas conocen las instalaciones, material de informacion y
empleados que ahi trabaja, entre otros aspectos fundamentales.

3.5. Tabulacion de Datos

Inicialmente se realizaron tablas de frecuencia absoluta y relativa para establecer el porcentaje
de usuarios que estuvieron totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en cada una de las afirmaciones, como
se muestra a continuacion.

Tablas de Frecuencia por Afirmacién para cada Dimension

Frecuencia Absoluta: Numero de veces que los encuestados respondieron a las afirmaciones
con cada uno de los niveles del 1 al 5, siendo totalmente en desacuerdo hasta totalmente de

acuerdo.

Frecuencia Relativa: FR =

FA

Numero total de Respuestas (20)

Tabla 1. Tabla de Frecuencias de la dimensién “Elementos Tangibles” del Modelo SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES

Modernidad de Presentacion del Adecuacion de las
ITEM Equipos Elementos Materiales Personal Instalaciones
Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa
RESPUES
Totalmente 7 35% 11 55% 13 65% 2 10%
de Acuerdo
De Acuerdo 6 30% 5 25% 6 30% 10 50%
Ni de
:ﬁ“erdo' nl 2 10% 1 5% 1 5% 5 25%
desacuerdo
En
desacuerdo 3 15% 3 15% 0 0% 1 5%
Totalmente
en 2 10% 0 0% 0 0% 2 10%
Desacuerdo
TOTALES 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
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Tabla 2. Tabla de Frecuencias de la dimensién “Fiabilidad” del Modelo SERVQUAL

FIABILIDAD
ITEM Cumplimiento de Buena Realizacién del
Promesas Interés por el Cliente Servicio Compromiso Calidad y Precision

Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa
RESPUESTA
Totalmente 7 35% 11 55% 7 35% 8 40% 7 35%
de Acuerdo
De Acuerdo 10 50% 8 40% 10 50% 11 55% 7 35%
Ni de
Zﬁ“e’d"' nl 2 10% 1 5% 1 5% 0 0% 3 15%
desacuerdo
En
desacuerdo 0 0% 0 0% 2 10% 1 5% 3 15%
Totalmente
en 1 5% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
desacuerdo
TOTALES 20 100% 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
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Tabla 3. Tabla de Frecuencias de la dimensién “Capacidad de Respuesta” del Modelo

SERVQUAL

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Comunicacion con el o Ag Disposicién frente a Solucién de
. Atencion Agil : :
Cliente los Clientes Inquietudes

Frecuencia Frecue.ncia Frecuencia Frecue.ncia Frecuencia Frecuepcia Frecuencia Frecue.ncia
RESPUESTA Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa
Totalmente de 8 40% 9 45% 10 50% 10 50%
Acuerdo
De Acuerdo 9 45% 9 45% 9 45% 8 40%
Ni de acuerdo,
ni en 1 5% 1 5% 0 0% 1 5%
desacuerdo
En desacuerdo 2 10% 0 0% 1 5% 1 5%
Totalmente en 0 0% 1 5% 0 0% 0 0%
desacuerdo
TOTALES 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%

Tabla 4. Tabla de Frecuencias de la dimension “Seguridad” del Modelo SERVQUAL

SEGURIDAD
ITEM Comportamiento Seguridad de las Amabilidad de los Conocimiento de los
Confiable Transacciones Empleados Empleados
Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia

RESPUES Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa
Totalmente 12 60% 13 65% 12 60% 11 55%
de Acuerdo
De Acuerdo 7 35% 7 35% 5 25% 7 35%
Ni de
:ﬁ”erd"' nl 0 0% 0 0% 3 15% 1 5%
desacuerdo
En
desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Totalmente
en 1 5% 0 0% 0 0% 1 5%
desacuerdo
TOTALES 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
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Tabla 5. Tabla de Frecuencias de la dimension “Empatia” del Modelo SERVQUAL

EMPATIA
Atencion Personalizada Convenlerjma o Ambiente Agradable | Orientacién a Usuarios C0n00|m|gnto de las
Horarios Necesidades
Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Relativa

RESPUESTA
Totalmente de 14 70% 15 75% 17 85% 13 65% 10 50%
Acuerdo
De Acuerdo 6 30% 3 15% 2 10% 7 35% 9 45%
Ni de acuerdo,
ni en 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 5%
desacuerdo
En
desacuerdo 0 0% 2 10% 0 0% 0 0% 0 0%
VIEIERLE 0 0% 0 0% 1 5% 0 0% 0 0%
desacuerdo
TOTALES 20 100% 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
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Para organizar y analizar la informacion obtenida en las encuestas, se realizdé una base de
datos en el software Excel para cada cuestionario (vean se anexos 3 y 4), de la que se obtuvo la
siguiente informacion:

Tabla 6. Puntaje medio o media de expectativa y percepcion por afirmacion

Afirmacion Expectativa | Percepcién

Los equipos (de computo fijo y movil) que emplea la compafiia de
Seguros Bolivar de Popayan tienen apariencia moderna. 4,75 3,7
Los elementos materiales (folletos, escritos, respuesta, etc) de la
compaifiia son visualmente atractivos y claros. 4,75 4
Los empleados de la comparfiia tienen apariencia pulcra, en cuanto
a porte de uniformes, vestuario y apariencia de los mismos 4,8 4,6
(presentacién personal).
Las instalaciones fisicas (infraestructura y organizacion de la
misma) de la compafiia son atractivas (modernas y organizadas). 4,7 3
Cuando la compafiia prometié hacer algo en cierto tiempo, lo hizo.

4,9 4
La compafia muestra un sincero interés en solucionar sus
problemas. 4,9 45
La compaiiia ha realizado bien el servicio desde la primera vez.

4,9 4,1
La compaiiia concluye el servicio en el tiempo prometido. 4,8 4
La compafilia no comete errores en registros, extractos,
anotaciones, etc. 4,75 4
Los empleados de la compafila comunican cuando concluira la
realizacion del servicio. 4,65 4,2
Los empleados de la compafiia ofrecen un servicio rapido. 4,55 4
Los empleados de la compafiia estan dispuestos a ayudar a sus
clientes. 4,75 4
Los empleados de la compafia responden correctamente a las
preguntas que se les hace. 4,65 4,4
El comportamiento de los empleados de la compafiia transmite
confianza. 49 4
Me siento seguro en ésta compafiia y con mis transacciones con la
misma. 4.8 5
Los empleados de la compafiia siempre son amables. 4,75 4,5
Los empleados de la compafiia tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas que he realizado. 4,9 4
Recibo atencién individualizada por parte de los empleados de la
compaifiia. 4,65 4,7
Los horarios de trabajo de la compafiia me son convenientes.

4,6 5
El ambiente de los empleados es agradable. 4,75 5
La compafila se preocupa por mis intereses personales y
profesionales. 4,75 4,7
Los empleados de la compafia comprenden mis necesidades
especificas. 4,7 4,5
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Posteriormente, se identificaron las brechas o diferencia entre expectativas y percepcion
existentes en la compaiiia por afirmacion frente al servicio ofertado, generando de igual forma
los totales correspondientes a cada dimensién evaluada (vean se tablas 7 a 11).

Adicionalmente, se calcularon los resultados totales en porcentaje para las dimensiones de
servicio (vea se tabla 13) y se obtuvo el promedio de satisfaccion global del cliente (vea se tabla
14).

Por dltimo, se considerd elemental obtener el indice de calidad en el servicio en cada dimension
y en general se calcularon los resultados totales en porcentaje para las dimensiones de servicio
(vea se tabla 15), para lo que se tuvo en cuenta el célculo de la diferencia entre expectativas y
percepcién de cada dimension y el promedio ponderado que se obtuvo previamente.

Finalmente, se realiz6é una interpretacion completa de los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4. Anadlisis de Resultados
4.1. Anélisis de Resultados por Dimensién

4.1.1. Dimensién 1: Elementos Tangibles o Bienes Materiales

Dimension que evalué la calidad en elementos tangibles o bienes materiales de la compaifiia, es
decir, equipos, material de comunicacion, presentacion del personal, en cuanto a porte de
uniformes y apariencia de los mismos y finalmente la adecuacion de las instalaciones, siendo
éstas la infraestructura y organizacién del lugar.

Tabla 7. Variacion de la dimension “Elementos Tangibles” del Modelo SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN
ITEM ASPECTO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
1 Modernidad de Equipos 4,75 3,7 -1,05
2 Elementos Materiales 4,75 4 -0,75
3 Presentacion del Personal 4,8 4,6 -0,2
4 Adecuacion de las Instalaciones 4,7 3 -1,7
PROMEDIO 4,75 3,83 -0,93

Especificamente los resultados de la compafiia en esta dimension fueron:

Frente a la afirmacion: “La compania de Seguros Bolivar de Popayan emplea equipos de
apariencia moderna”, el 35% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el
30% de acuerdo, el 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% en desacuerdo y el 10%
restante totalmente en desacuerdo. La percepcién, puntuacion o valoracién media fue de 3.7 y
las expectativas de 4.75, generando una brecha de -1.05, que equivale a una disconformidad
por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los elementos materiales (folletos, escritos, respuesta, etc) de la
compania son visualmente atractivos y claros”, el 55% de las personas encuestadas estuvo
totalmente de acuerdo, el 25% de acuerdo, el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 15% en
desacuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracién media fue de 4 y las expectativas de 4.75,
generando una brecha de -0.75, que equivale a disconformidad por parte de los clientes, debido
a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compania tienen apariencia pulcra, en cuanto
a porte de uniformes, vestuario y apariencia de los mismos (presentacion personal)”, el
65% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 30% de acuerdo y el 5% ni
de acuerdo ni en desacuerdo. La percepcion, puntuacion o valoracion media fue de 4.6 y las
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expectativas de 4.8, generando una brecha de -0.2, que equivale a disconformidad por parte de
los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Las instalaciones fisicas (infraestructura y organizacién de la
misma) de la compahia son atractivas (modernas y organizadas)”, el 10% de las personas
encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 50% de acuerdo, el 25% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 5% en desacuerdo y el 10% restante totalmente en desacuerdo. La percepcion,
puntuacién o valoraciéon media fue de 3 y las expectativas de 4.7, generando una brecha de -
1.7, que equivale a una disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas
no estan siendo cumplidas.

Gréfica 1: Comparacion de las afirmaciones de la dimension “Elementos Tangibles” del Modelo
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FACTORES DE ELEMENTOS TANGIBLES

6

4,75 4,75 4,8 4,7
> ¢ > A —
4 76
3 3,7 4 .

3 =§— Expectativa

2
1 Percepcidn
0 0,2 Brecha

-1,05 -0,75
-1 Modernidad-de—Elementos  Presentacion-. Adecuacidn de_
2 Equipos Materiales del Personal las
3 Instal_qc’ipnes

En la compafiia de seguros Bolivar de Popayan, la puntuacién media global de ésta dimension
fue de 3,83 y las expectativas de los usuarios frente a los elementos tangibles en las compafiias
de seguros en general fueron de 4,75. La diferencia entre éstos dos resultados generd una
brecha de -0.93, que sirvi6 para identificar la primera disconformidad generada por la compaiiia,
debido a que no se cumplen las expectativas de los clientes y estdn quedando insatisfechos.

Grafica 2: Comparacion Global de la dimensién “Elementos Tangibles” del Modelo SERVQUAL
I PROMEDIO TOTAL DE ELEMENTOS TANGIBLES

|| Expectativa
[ Percepcion
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4.1.2. Dimension 2: Fiabilidad

Dimension que evalud si la compafia cumple con lo prometido y lo hace sin errores, en la
encuesta se midié el grado de conformidad de los encuestados frente a la puntualidad, interés y
calidad del servicio prestado.

Tabla 8. Variacion de la dimension “Fiabilidad” del Modelo SERVQUAL

FIABILIDAD SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN
ITEM ASPECTO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

5 Cumplimiento de Promesas 4,9 4 -0,9
6 Interés por el Cliente 4,9 4,5 -0,5
7 Buena Realizacion del Servicio 4,9 4,2 -0,7
8 Compromiso 4,8 4 -0,8
9 Claridad y Precision 4,75 4 -0,75

PROMEDIO 4,85 4,12 -0,73

Especificamente los resultados de la compafiia en esta dimension fueron:

Frente a la afirmacién: “Cuando la compania prometié hacer algo en cierto tiempo, lo
hizo”, el 35% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 50% de acuerdo,
el 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5% restante totalmente en desacuerdo. La
percepcién, puntuacién o valoracién media fue de 4 y las expectativas de 4.9, generando una
brecha de -0.9, que equivale a una disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus
expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “La compania muestra un sincero interés en solucionar sus
problemas”, el 55% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 40% de
acuerdo y el 5% restante ni de acuerdo ni en desacuerdo. La percepcién, puntuacién o
valoracion media fue de 4.5 y las expectativas de 4.9, generando una brecha de -0.4, que
equivale a disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan
siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “La compainia ha realizado bien el servicio desde la primera vez”, el
35% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 50% de acuerdo y el 5% ni
de acuerdo ni en desacuerdo y el 10% restante en desacuerdo. La percepcién, puntuacion o
valoracion media fue de 4.1 y las expectativas de 4.9, generando una brecha de -0.8, que
equivale a disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan
siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “La compania concluye el servicio en el tiempo prometido”, el 40%
de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 55% de acuerdo y el 5%
restante en desacuerdo. La percepcion, puntuacion o valoracion media fue de 4 y las
expectativas de 4.8, generando una brecha de -0.8, que equivale a una disconformidad por
parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.
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Frente a la afirmacién: “La compahnia no comete errores en registros, extractos,
anotaciones, etc.”, el 35% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 35%
de acuerdo, el 15% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 15% restante en desacuerdo. La
percepcién, puntuacion o valoracién media fue de 4 y las expectativas de 4.7, generando una
brecha de -0.75, que equivale a una disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus
expectativas no estan siendo cumplidas.

Grafica 3: Comparacion de las afirmaciones de la dimension “Fiabilidad” del Modelo SERVQUAL

FIABILIDAD
6
4,9 4,9 4,9 4,8 4,75
5 e e z S
4 45 —
4 4,1 4 4
3 = Expectativa
2 Percepcidn
1 Brecha
0 Aa -0,5
0,9 0,7 -0,8 -0,75
Cumplimiento-Interes por el Buena Compromiso _ Claridad y
-1 de Promesas Cliente Realizacion Presicion
B del Servicio

En la compafiia de seguros Bolivar de Popayan, la puntuacién media global de ésta dimension
fue de 4,12 y las expectativas de los usuarios frente a la fiabilidad en las compafias de seguros
en general fueron de 4,85. La diferencia entre éstos dos resultados generé una brecha de -0.73,
gue sirvié para identificar la segunda disconformidad generada por la compafiia, debido a que
no se cumplen las expectativas de los clientes y estan quedando insatisfechos.

Gréfica 4: Comparacion Global de la dimension “Fiabilidad” del Modelo SERVQUAL
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4.1.3. Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Dimension que evalud la capacidad de la compafia de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio de calidad agil.

Tabla 9. Variacion de la dimension “Capacidad de Respuesta” del Modelo SERVQUAL

CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN
ITEM ASPECTO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
10 Comunicacién con el Cliente 4,6 4,2 -0,4
11 Atencion Agil 4,55 4 -0,55
12 Disposicidn frente a los Clientes 4,75 4 -0,75
13 Solucién de Inquietudes 4,65 4,4 -0,25
PROMEDIO 4,64 4,15 -0,49

Especificamente los resultados de la compafiia en esta dimension fueron:

Frente a la afirmacién: “Los empleados de la compania comunican cuando concluira la
realizaciéon del servicio”, el 40% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo,
el 45% de acuerdo, el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 10% restante en desacuerdo. La
percepcién, puntuacion o valoracién media fue de 4.2 y las expectativas de 4.6, generando una
brecha de -0.4, que equivale a una disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus
expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compania ofrecen un servicio rapido”, el 45%
de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 45% de acuerdo, el 5% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 5% restante totalmente en desacuerdo. La percepcion,
puntuacién o valoracion media fue de 4 y las expectativas de 4.55, generando una brecha de -
0.55, que equivale a disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no
estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compania estan dispuestos a ayudar a sus
clientes”, el 50% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 45% de
acuerdo y el 5% restante en desacuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracion media fue de
4 y las expectativas de 4.75, generando una brecha de -0.75, que equivale a disconformidad
por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compainia responden correctamente a las
preguntas que se les hace” el 50% de las personas encuestadas estuvo totalmente de
acuerdo, el 40% de acuerdo, el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5% restante en
desacuerdo. La percepcién, puntuacion o valoracion media fue de 4.4 y las expectativas de
4.65, generando una brecha de -0.25, que equivale a una disconformidad por parte de los
clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.
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Grafica 5: Comparacion de las afirmaciones de la dimensién “Capacidad de Respuesta” del Modelo
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En la compafiia de seguros Bolivar de Popayan, la puntuacién media global de ésta dimension
fue de 4,15 y las expectativas de los usuarios frente a la capacidad de respuesta en las
compafias de seguros en general fueron de 4,64. La diferencia entre éstos dos resultados
generd una brecha de -0.49, que sirvio para identificar la tercera disconformidad generada por
la compaifiia, debido a que no se cumplen las expectativas de los clientes y estan quedando
insatisfechos.

Grafica 6: Comparacion Global de la dimensién “Capacidad de Respuesta” del Modelo SERVQUAL
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4.1.4. Dimensién 4: Seguridad

Dimension que valor6 el conocimiento y profesionalidad de los empleados, el trato que brindan
y su habilidad para generar credibilidad y transmitir confianza.

Tabla 10. Variacién de la dimensién “Seguridad” del Modelo SERVQUAL

SEGURIDAD SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN
ITEM ASPECTO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
14 Comportamiento Confiable 4,9 4 -0,9
15 Seguridad de las Transacciones 4,8 5 0,2
16 Amabilidad de los Empleados 4,75 4,5 -0,25
17 Conocimiento de los Empleados 4,9 4 -0,9
PROMEDIO 4,84 4,38 -0,46

Especificamente los resultados de la compafiia en esta dimensién fueron:

Frente a la afirmacién: “El comportamiento de los empleados de la compania transmite
confianza”, el 60% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 35% de
acuerdo y el 5% restante totalmente en desacuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracion
media fue de 4 y las expectativas de 4.9, generando una brecha de -0.9, que equivale a una
disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo
cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Me siento seguro en ésta compania y con mis transacciones con la
misma”, el 65% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo y el 35% restante
de acuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracién media fue de 4 y las expectativas de 5,
generando una brecha de 0.2, que equivale a disconformidad por parte de los clientes, debido a
gue sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compania siempre son amables”, el 60% de
las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 25% de acuerdo y el 15% restante
ni de acuerdo ni en desacuerdo. La percepcion, puntuacion o valoracion media fue de 4.5y las
expectativas de 4.75, generando una brecha de -0.25, que equivale a disconformidad por parte
de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacién: “Los empleados de la compania tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas que he realizado”, el 55% de las personas encuestadas
estuvo totalmente de acuerdo, el 35% de acuerdo, el 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
5% restante totalmente en desacuerdo. La percepcién, puntuacion o valoracion media fue de 4
y las expectativas de 4.9, generando una brecha de -0.9, que equivale a una disconformidad
por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.
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Gréfica 7: Comparacion de las afirmaciones de la dimension “Seguridad” del Modelo SERVQUAL
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En la compafiia de seguros Bolivar de Popayan, la puntuacién media global de ésta dimension
fue de 4,38 y las expectativas de los usuarios frente a la seguridad en las compafias de
seguros en general fueron de 4,84. La diferencia entre éstos dos resultados generé una brecha
de -0.46, que sirvié para identificar la cuarta y ultima disconformidad generada por la compafiia,
debido a que no se cumplen las expectativas de los clientes y estdn quedando insatisfechos.

Grafica 8: Comparacion Global de la dimensién “Seguridad” del Modelo SERVQUAL
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4.1.5. Dimensién 5: Empatia

Dimension que evaluod la atencion brindada por la compaifiia, el nivel de accesibilidad en cuanto
a horarios, el ambiente que se percibe y el esfuerzo por conocer y entender las necesidades e
intereses de los usuarios.

Tabla 11. Variacién de la dimensién “Empatia” del Modelo SERVQUAL

EMPATIA SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN
ITEM ASPECTO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

18 Atencion personalizada 4,65 4,7 0,05
19 Conveniencia de horarios 4,6 5 04
20 Ambiente Agradable 4,75 5 0,25
21 Orientacién a usuarios 4,75 4,7 -0,05
22 | Conocimiento de las Necesidades 4,7 4,5 -0,2

PROMEDIO 4,69 4,78 0,09

Especificamente los resultados de la compafiia en esta dimension fueron:

Frente a la afirmacién: “Recibo atencién individualizada por parte de los empleados de la
compania”, el 70% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo y el 30%
restante de acuerdo. La percepcion, puntuacion o valoracion media fue de 4.7 y las expectativas
de 4.65, generando una brecha de 0.05, que equivale a una disconformidad por parte de los
clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacién: “Los horarios de trabajo de la comparnia me son convenientes”, el
75% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 15% de acuerdo y el 10%
restante en desacuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracion media fue de 5 y las
expectativas de 4.6, generando una brecha de 0.4, que equivale a disconformidad por parte de
los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “El ambiente de los empleados es agradable”, el 85% de las
personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 10% de acuerdo y el 5% restante
totalmente en desacuerdo. La percepcion, puntuacién o valoracion media fue de 5 vy las
expectativas de 4.75, generando una brecha de 0.25, que equivale a disconformidad por parte
de los clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “La compafia se preocupa por mis intereses personales y
profesionales.”, el 65% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo y el 35%
restante de acuerdo. La percepcién, puntuacion o valoracion media fue de 4.7 y las expectativas
de 4.75, generando una brecha de -0.05, que equivale a una disconformidad por parte de los
clientes, debido a que sus expectativas no estan siendo cumplidas.

Frente a la afirmacion: “Los empleados de la compafiia comprenden mis necesidades
especificas”, el 50% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo, el 45% de
acuerdo y el 5% restante ni de acuerdo ni en desacuerdo. La percepcion, puntuacion o

54



valoracion media fue de 4.5 y las expectativas de 4.7, generando una brecha de -0.2, que
equivale a una disconformidad por parte de los clientes, debido a que sus expectativas no estan
siendo cumplidas.

Gréfica 9: Comparacion de las afirmaciones de la dimension “Empatia” del Modelo SERVQUAL
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Finalmente la puntuacion media que se obtuvo en la Ultima dimensién fue de 4,78 y las
expectativas de los usuarios frente a la empatia en las compariias de seguros en general fue de
4,69. La diferencia entre estos dos resultados generé una brecha de 0.09, es decir, que la
compafiia cumple con las expectativas de ésta dimension en general y genera satisfaccion en
los clientes.

Grafica 10: Comparacion Global de la dimensién “Empatia” del Modelo SERVQUAL
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4.2. Analisis de Resultados Globales

4.2.1. Comparacién Global de las dimensiones

La compafia de Seguros Bolivar de Popayan, presenta brechas (o diferencias entre las
expectativas y la percepcion de los clientes) negativas frente al servicio en cuatro de las cinco

dimensiones evaluadas, como se muestra a continuacion.

Tabla 12. Tabla de la variacién global de las dimensiones del Modelo SERVQUAL

DIMENSION EXPECTATIVA | PERCEPCION BRECHA
Elementos Tangibles 4,75 3,83 -0,92
Fiabilidad 4,85 4,12 -0,73
Capacidad de
Respuesta 4,65 4,15 -0,5
Seguridad 4,84 4,38 -0,46
Empatia 4,69 4,78 0,09

Como se puede ver actualmente la Unica brecha positiva, es decir, que la percepcién de los
clientes supera sus expectativas, se da en la quinta dimensién “Empatia”, no obstante se debe
tener en cuenta que dos de las cinco afirmaciones que la componen tuvieron una brecha
negativa, por esta razén se debe prestar atencidn a la preocupacion por los intereses de los
clientes y la comprension de sus necesidades especificas, con el fin de mejorar y prever una

futura falencia en ésta dimension.

Grafica 11: Comparacion Global de las dimensiones del Modelo SERVQUAL
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Los clientes de la compafiia de Seguros Bolivar de Popayan, presentan expectativas frente al servicio
que se ubican en un rango de puntuacién de 4,65 a 4,85 y una percepcion del servicio ubicada en un

rango de entre 3,83 a 4,38.
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La diferencia entre las mismas genera brechas negativas por dimensién, que oscilan en un rango entre -
0,46 a -0,92, se puede concluir que la percepcién de los clientes frente a las dimensiones en relacién a la
compafiia de Seguros Bolivar es buena, al presentar brechas cercanas a cero, no superiores a -10, como
se muestra en la siguiente grafica. Lo anterior, sin tener en cuenta la quinta dimension “Empatia”.

Grafica 12: Comparacién de Brechas por dimensién del Modelo SERVQUAL
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4.2.2. Valoracion Global Porcentual de las dimensiones

La dimensién mejor evaluada por el cliente fue la Empatia que tuvo una brecha positiva de
1.8%, seguida de la Seguridad con una pequefia brecha de -9.2% y la dimensién mas débil fue
la de elementos tangibles con una diferencia de -18.4%.
Las dimensiones de Fiabilidad y Capacidad de respuesta tuvieron brechas de -14.6% y -10%,

respectivamente.

Tabla 13. Valoracién Global porcentual de las dimensiones de servicio, Compafiia de Seguros Bolivar de

Popayan
< VALORACION | PORCENTAJE | VALORACION | PORCENTAJE

IR ENSIOH MEDIA EXPECTATIVA MEDIA PERCEPCION IR
Elementos Tangibles 4,75 95% 3,83 76,6% -18,4%
Fiabilidad 4,85 97% 4,12 82,4% -14,6%
Capacidad de
Respuesta 4,65 93% 4,15 83% -10%
Seguridad 4,84 96,8% 4,38 87,6% -9,2%
Empatia 4,69 93,8% 4,78 95,6% 1,8%
PROMEDIO 4,756 95,12% 4,25 85,04% -10,08%

PORCENTAJE: % = (Valoracién Media .100)/5
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De manera general se observd que frente al servicio que presta la compafiia, es mayor la
expectativa que la percepcién de los clientes, exceptuando la dimensién de Empatia; asi tres
dimensiones fueron iguales o menores al 10%, por lo que se diria que en general se brinda un
servicio satisfactorio, pero en las dos dimensiones restantes la diferencia fue mayor del 14%,
aungue no supero el 20% se deben realizar mejoras pertinentes en pro de la excelencia.

Grafica 13: Grado porcentual de Conformidad (Percepcién) por dimension del Modelo SERVQUAL
CONFORMIDAD
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También se identificO que la expectativa de los clientes es que la maxima calificacién que
esperan de la compafiia de seguros Bolivar de Popayan es de 95.12% y al evaluarlo obtuvo un
85.04% por lo que la brecha global o diferencia entre expectativas y la percepcién del servicio
de la compainiia fue de -10.08%.

4.2.3. Promedio de Satisfaccion Global

La compafia de Seguros Bolivar de Popayan actualmente tiene un promedio de satisfaccion
global de 4,25 como se muestra en la siguiente tabla, que en un rango de maximo cinco, ubica
a los clientes en el rango de satisfaccion del 60-80% que establece la escala de Likert (vea se
figura 5).

A pesar de que estas cinco dimensiones se consideran de igual manera fundamentales para el
éxito y calidad de toda organizaciéon, el modelo SERVQUAL no asigna el mismo peso o
importancia a cada una de ellas, con base en el peso asignado a cada dimension por los
creadores del método (vea se figura 7), se obtuvo la puntuacion de satisfaccién global de la
compafiia de Seguros Bolivar de Popayan.
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Tabla 14. Valoracion Global de Satisfaccion frente a los servicios prestados por la Compariia de Seguros
Bolivar de Popayan

< VALORACION PUNTUACION
DEENSIE MEDIA = PONDERADA
Elementos Tangibles 3,83 11% 0,4
Fiabilidad 4,12 32% 1,3
Capacidad de
Respuesta 4,15 22% 0,9
Seguridad 4,38 19% 0,8
Empatia 4,78 16% 0,8
PROMEDIO DE SATISFACCION GLOBAL 4,25

PUNTUACION PONDERADA: X = Valoracién Media . Peso

4.2.4. indice de Calidad del Servicio

En cada dimension se obtuvo el indice de calidad de servicio, ademas del general, que tuvo
como resultado -0.52 y confirma que las expectativas del cliente superan la percepcién del
servicio recibido.

Tabla 15. indice de Calidad en el Servicio por Dimension y General

DIMENSION PESO BRECHA ICS
Elementos Tangibles 11% -0,92 -0,10
Fiabilidad 32% -0,73 -0,23
Capacidad de Respuesta 22% -0,5 -0,11
Seguridad 19% -0,46 -0,09
Empatia 16% 0,09 0,01

INDICE GENERAL -0,52
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4.3. Diagnéstico del Servicio de la Compafiia de Seguros Bolivar de Popayéan

Actualmente la compafiia de Seguros Bolivar de Popayan, presenta falencias en aspectos
fundamentales para su buen desempefio y excelencia, en cuatro de las cinco dimensiones
evaluadas en el presente estudio y en 18 de las 22 afirmaciones con respecto a aspectos
relacionados con la prestacion del servicio de la organizacion, no obstante la compafiia recibio
en general buenas puntuaciones y alcanz6 un promedio de satisfaccion global aceptable.

Los dos factores que mayor grado de insatisfaccion generan en los usuarios y estan afectando
a la empresa en cuanto a calidad en prestacion del servicio son la adecuacion de las
instalaciones y los equipos, debido a que presentan brechas de -1.7 y -1.05, respectivamente.
Con valores que no superan al -1, les siguen los factores de Cumplimiento de promesas,
comportamiento confiable, conocimiento de los servicios por parte de los empleados,
compromiso, Elementos materiales, claridad y precision y disposicion frente a los clientes, con
brechas negativas de -0.9, -0.9, -0.9, -0.8, -0.75, -0.75 y -0.75, respectivamente.

Los usuarios estan ubicados en el rango de satisfaccién de 60 a 80% que establece la escala
de Likert (Ver tabla 14), segun el promedio de satisfaccion global de 4,25 que ésta presenta en
un rango de maximo cinco.

El indice de calidad en el servicio que presentd la compafiia de Seguros Bolivar fue de -0.52,
esta un poco lejos del cero que seria el minimo aceptable, debido a que cualquier valor mayor a
cero indicaria satisfaccion, pero se puede concluir que el cliente tiene un pequefio grado de
insatisfaccion frente al servicio que presta la compania.

En general se brinda un servicio satisfactorio, porque la diferencia entre percepcion y
expectativas de tres dimensiones fueron iguales o menores al 10%, y los clientes de la
compafiia en el momento presentan un grado de insatisfaccion frente al servicio
considerablemente pequefio, teniendo en cuenta que el indice de calidad en el servicio es
cercano a cero, es decir, que la compafiia presta un buen servicio, a pesar de que las dos
dimensiones restantes presentan brechas negativas que superan el 14% (ver tabla 15), pero
debe mejorar en pro a la excelencia.
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CAPITULO V

PLAN DE MEJORA PARA LA COMPANIA DE SEGUROS BOLIVAR DE POPAYAN

5. Plan de Mejora por Dimension

Teniendo en cuenta la situacion actual de la compafia de seguros Bolivar de Popayan, se
establece la necesidad de un plan de mejora, en el que se presentan acciones a seguir como
correctivos para las afirmaciones por dimensiéon que mayor disconformidad generan en los
clientes frente al servicio que presta la misma

Sabiendo que las afirmaciones con brechas o diferencias entre las expectativas que tienen los
clientes frente al servicio prestado por compafias de seguros en general y la percepcion de la
compafia evaluada, que generen un resultado negativo, son diez y ocho (18), se decidi6
abarcar en el plan de mejora Unicamente aquellos items cuya brecha es igual o mayor a -0.75,
es decir, que se tienen en cuenta para la realizacion del plan de mejora las siguientes

afirmaciones:

Tabla 16. Afirmaciones por Dimensién con Mayor Brecha Negativa

Dimension Afirmacion Brecha
Los equipos (de computo fijo y movil) que emplea la
compafiia de Seguros Bolivar de Popayan tienen -1.05
apariencia moderna.

Elementos Tangibles Los elementos materiales (folletos, escritos, respuesta, etc) -0.75
de la compaiiia son visualmente atractivos y claros.

Las instalaciones fisicas (infraestructura y organizacion de

la misma) de la compafia son atractivas (modernas y -1.7
organizadas).

Cuando la compafiia prometié hacer algo en cierto tiempo, -0.9
lo hizo.

Fiabilidad La compafiia concluye el servicio en el tiempo prometido. -0.8
La compafila no comete errores en registros, extractos, -0.75
anotaciones, etc.

Capacidad de Respuesta Los empleados de la compafiia estan dispuestos a ayudar -0.75
a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de la compafiia -0.9
transmite confianza.

Seguridad Los empleados de la compafiia tienen conocimientos -0.9

suficientes para responder a las preguntas que he
realizado.
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5.1. Dimension 1: Elementos Tangibles o Bienes Materiales

_ para restructuracién

= .100
Tiempo Ejecutado

Financiera: Segln
lo pactado
Empresa

Subcontratada

Adecuacioén de las Instalaciones
Objetivo Mejorar la percepcién del usuario con relacién al espacio fisico en la empresa
Estrategia Readecuando las instalaciones fisicas y adecuacion de las mismas
Téctica Ejecutando el presupuesto para distribucion y organizacién de las instalaciones
Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costo
Verificacion
Caotizar el servicio de | Numero de empresas que Listado de Area de Personal Humanos Busqueda y
disefio de interiores cumplen con el empresas que cotizacion, costo fijo
en diferentes presupuesto establecido prestan éste servicio de servicios
empresas en la ciudad de telefonicos
Popayan
Identificar la Numero de empresas que Numero de Area de Personal Humanos Costos de
empresa de disefio cumplen con los requisitos empresas que Subcontratacion
de interiores 6ptima de la compaiiia cumplen con el $2’00.000
para la presupuesto
subcontratacion establecido
Analizar los informes | Informe de areas con mala Totalidad de las Jefe de Servicios Humanos No aplica
de resultados de distribucién o Espacios areas o espacios Generales Empresa
areas o espacios vacios con los que cuenta Subcontratada
interno que no estan la compafiia de
siendo Seguros bolivar en
aprovechadas de la ciudad de
forma optima Popayan
Restructuracién del Efectividad en el Cronograma de Gerencia General Financieros A consideracion de la
espacio Interno cumplimiento de los actividades Propios: A empresay el
tiempos estipulados: realizado convenir presupuesto para este
previamente Entidad Bancaria o rubro
Tiempo planificado
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Apariencia de los Equipos

Objetivo Mejorar la apariencia de los equipos que emplea la compafia
Estrategia Realizando mantenimiento correctivo y preventivo relacionado con la apariencia y buen funcionamiento de los
equipos
Téctica Ejecutando el presupuesto para este rubro
Actividad Indicador Fuente de Verificacion Responsable Recursos Costos
Identificar las fallas Listado de problemas notorios Lista de problemas Jefe de Humanos $0
puntuales en la y recurrentes por los equipos | derivados de los equipos Mantenimiento
apariencia de los Gerente General
equipos
Establecer los mejores Horas de poca concurrencia Lista de posibles Jefe de Humanos $0
horarios para realizar en las oficinas de la compafiia horarios de menor a Mantenimiento
mantenimiento a los mayor afluencia en las Gerente General
equipos oficinas de la compafiia
Cotizar el servicio de NUmero de empresas que Listado de empresas Area de Personal Humanos Busqueda y
mantenimiento de cumplen con el presupuesto que prestan éste cotizacion, costo
equipos de cOmputo y establecido servicio en la ciudad de fijo de servicios
demas usados en la Popayan telefénicos
compaiiia
Identificar la empresa NuUmero de empresas que NUmero de empresas Area de Personal Humanos Costos de
Optima para la cumplen con los requisitos que cumplen con el Subcontratacion
subcontratacion previamente establecidos por | presupuesto establecido $2’000.000
la compaiiia
Implementar los Establecer los mejores Listado de horarios Area de Personal Humanos $0
horarios de horarios para realizar Optimos, de poca Empresa
_m_a}ntenimier?to y mantenimiento a los equipos .C(_)ncurrencia en Ia§, Subcontratada
revision de equipos de oficinas de la compafiia
la compaiiia
Realizar un control y percepcién de los clientes Registro de niveles de | Area de Servicio al | Humanos $0
seguimiento frente a la apariencia percepcién una vez Cliente

de los equipos
(previa a mantenimiento)
percepcion de los clientes
frente a la apariencia
de los equipos
(posterior a mantenimiento)

.100

implementados los
horarios de
mantenimiento
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Material Informativo visualmente atractivo y claro

Objetivo Realizar mejoras en el material informativo orientado al cliente externo
Estrategia Revisando formas efectivas de comunicacion con el cliente externo
Té4ctica Ejecutando el presupuesto para esta actividad
Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
Verificacion
Disefiar material Listado de material Listado de material Area de Humanos A consideracion de
informativo (Folletos) para informativo éptimo para la informativo para una Mercadeo la empresay el
ser entregado en sitios y | compafiia de Seguros Bolivar | compafiia de seguros presupuesto para
momentos estratégicos de Popayan en Popayan este rubro
Realizar publicaciones Numero de publicaciones Numero de Area de Humanos A consideracion de
periédicas sobre los realizadas exitosamente para publicaciones Mercadeo la empresay el
productos de vivir y este tipo de informacién realizadas para este presupuesto para
disfrutar y demas con los tipo de informacién este rubro
gue cuenta la empresa
Realizar mejoras Registro de ingreso a la Registro de ingreso a Area de Humanos $0
pertinentes a la pagina de pagina previos a la pagina web de la Mercadeo
la organizacion con el fin | _ _lamejorade lamisma compaifiia
de que tenga mayor Registro de ingreso ala '
accesibilidad pagina posteriores a
la mejora de la misma
Realizar un control y percepcién de los clientes Registro de niveles de Area de Humanos $0
seguimiento frente a la apariencia percepcién una vez Servicio al
del material informativo realizadas las mejoras Cliente
(previa a mejoramiento) 100

percepcién de los clientes
frente a la apariencia
del material informativo
(posterior a mejoramiento)
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5.2. Dimensioén 2: Fiabilidad

La empresa cumple las promesas en el tiempo establecido

Objetivo Mejorar la percepcidn de los clientes frente al cumplimiento de promesas de la compafiia
Estrategia Identificando tiempos maximos de duracién de la actividad a realizar
Tactica Haciendo uso de diagramas de Gantt
Actividad Indicador Fuente de Responsable Recursos Costos
Verificacién
Analizar el tiempo maximo de | Sumatoria de la duracién con Listado de Gerencia de Humanos $0
duracion de las actividades del holguras de la totalidad de duracion con Operaciones
proceso (Informar a los actividades holguras de todas
clientes ésta duracion) las actividades
Realizar un listado de las Listado de principales Listado de Gerencia de Humanos $0
principales actividades a actividades que podrian Actividades del Operaciones
realizar retrasar el proceso proceso
Ejecutar los procesos en el Duracién maximo Diagrama de Gantt Gerencia de Humanos $0
tiempo minimo de realizacion del proceso 100 realizado Operaciones
e informar a los clientes la Duracién total de  ~ previamente
consecucion Ejecucién del proceso
Realizar un control y percepcién de los clientes Registro de niveles Area de Humanos $0
seguimiento frente al cumplimiento de percepcion una Servicio al
de promesas vez realizadas las Cliente

(previa a mejoramiento)
percepcion de los clientes
frente al cumplimiento
de promesas
(posterior a mejoramiento)

.100

mejoras
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La compafiia concluye en el tiempo prometido

Objetivo Mejorar la percepcidn con respecto a la responsabilidad y compromiso de la compafiia con sus clientes
Estrategia Identificando tiempos para cada actividad a realizar
Téctica Haciendo uso de cronogramas de actividades
Actividad Indicador Fuente de Verificacion | Responsable | Recursos Costos
Elaborar una tabla de Listado de actividades Listado de actividades a | Gerencia de Humanos $0
tiempo estimado, importantes y urgentes realizar Operaciones
clasificada por actividades
Realizar seguimiento a los Efectividad en el tiempo Registro de actividades Gerencia de Humanos $0
prometido a los clientes prometido finalizadas Operaciones
Tiempo planificado
_ por actividad 100
Tiempo de actividad °
finalizada
Informarle al cliente el Registro de culminacién de las Registro de actividades Gerencia de Humanos costo fijo de
cumplimiento o no de lo actividades finalizadas a la fecha de | Operaciones servicios
prometido entrega telefonicos e
internet
Errores en Registros, Extractos y Anotaciones
Objetivo Mejorar la percepcion de claridad y precision en los registros, extractos y anotaciones
Estrategia Identificando las fuentes de errores en registros, extractos y anotaciones
Téctica Verificando previa y constantemente la realizacion de los mismos
Actividad Indicador Fuente de Verificacion | Responsable | Recursos Costos
Analizar la frecuencia de Numero de veces que se Totalidad de errores Gerencia Humanos $0
cada error cometido por present6 cada error presentes en registros, Financiera
parte de la empresa extractos y anotaciones
Establecer un método de Métodos éptimos para la Métodos de verificacién Gerencia Humanos $0
verificacion de datos verificacion de datos en la de datos Financiera
compaiiia
Realizar un control y Cantidad de errores Registro de errores Gerencia Humanos $0
seguimiento cometidos previos a cometido una vez Financiera

_ la implementacion 100
~ Cantidad de errores
cometidos posteriormente

a la implementacion

implementado el
método de verificacion
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5.3. Dimensidon 3: Capacidad de Respuesta

Disposicion para ayudar alos clientes

y control de
funcionalidad del
moédulo

percepcién de los clientes
frente a la dispocisioén
de los empleados
para ayudar (previa)
percepcion de los clientes *
frente a la dispocisién
de los empleados
para ayudar (posterior)

100

capacitadas

Cliente

Objetivo Optimizar la disponibilidad de tiempo de los empleados para atender a los clientes.
Estrategia Asignando diferentes horarios de atencién al cliente por empleado
Tactica Reestructurando la agenda de atencion al cliente de cada empleado
Actividad Indicador Fuente de Verificacion Responsable Recursos Costos
Analizar el registro de Numero de registro de NuUmero de registros de Gerencia Humanos $0
atencion de los atencion analizados atencion Administrativa
empleados Talento Humano
Reestructuracién del Efectividad en la atencion al | Registro de Horarios para Gerencia Humanos $0
procedimiento interno cliente atencién al cliente Administrativa
de ayuda al cliente reasignados por Talento Humano
Tiempo estimado empleados
por atencion al cliente
- Tiempo empleado para 100
la atencion al cliente
Identificar los problemas Listado de problemas Registro de peticion de Gerencia Operativa Humanos $0
gue se presentan en la frecuentes ayuda por parte de los
compafiia con mayor clientes por problemas
frecuencia
Creacién de un modulo Listado de soluciones Listado de problemas Gerencia Operativa Humanos $0
interno de ayuda optimas por problema frecuentes y soluciones a
frecuente al cliente con los mismos
soluciones
preestablecidas ante
problemas frecuentes
Realizar un seguimiento Registro de personas Area de Servicio al Humanos $0
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5.4. Dimension 4: Seguridad

Comportamiento confiable de los Empleados

de aprendizaje

previo a capacitacion
Percepcion de los clientes
frente al comportamiento
confiable de los empleados
posterior a capacitaciéon

.100

Objetivo Mejorar la percepcidn de los clientes frente al comportamiento de los empleados de la compafiia
Estrategia Educando a los empleados en relacién a su comportamiento
Tactica Realizando simulaciones y capacitaciones
Actividad Indicador Fuente de Verificacion | Responsable Recursos Costos
Identificar los Listado de comportamientos Listado de Talento Humanos $0
comportamientos recurrentes que generan comportamientos que Humano
habituales que desconfianza generan desconfianza
generan desconfianza
Identificar a la Listado de personal éptimo que Listado de personal con Talento Humanos $0
persona idénea dentro cumpla los requisitos desempefio Humano
de la compafiia para establecidos previamente sobresaliente en
que realice la atencién al cliente
capacitacién
Establecer el lugar Listado de lugares que cumplan Listado de lugares Talento Humanos $0
pertinente para con los requisitos establecidos Optimos para la Humano
realizar las previamente realizacion una
simulaciones simulacion de atencion al
cliente
Capacitar a los Listado de comportamientos que Listado de Talento Humanos $1’200.000
empleados sobre los generan confianza y comportamientos en la Humano Financieros
comportamientos al desconfianza atencion al cliente Propios
atender al cliente
Analizar el registro de | NUumero de personas registradas Registro de asistencia Talento Humanos $0
asistencia a la Humano
capacitaciéon
Realizar un Percepcion de los clientes Registro de personas Area de Humanos $0
seguimiento y control frente al comportamiento capacitadas Servicio al
confiable de los empleados Cliente
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Conocimiento de los Empleados para Responder Preguntas

Objetivo Ampliar los conocimientos de los empleados frente a la compafiia
Estrategia Educando a los empleados en relacion a los productos de la compafiia y temas relevantes de la misma
Tactica Realizando charlas y capacitaciones
Actividad Indicador Fuente de Verificacion Responsable Recursos Costos
Identificar las Listado de preguntas Listado de preguntas Talento Humano Humanos $0
preguntas que realizadas con mayor realizadas por parte de los
frecuentemente frecuencia clientes a intermediarios y
realizan los clientes empleados de la compafiia
Identificar a la persona | Listado de personal 6ptimo Listado de personal con Talento Humano Humanos $0
idénea dentro de la gue cumpla los requisitos desempefio sobresaliente
compafiia para que establecidos previamente dentro de la empresa
realice la capacitacion
Establecer el lugar Listado de lugares que Listado de lugares 6ptimos | Talento Humano Humanos $0
donde se realizaréa la cumplan con los requisitos para la realizacion de una
capacitacién establecidos previamente capacitacion
Capacitar a los Listado de temas relevantes Listado de preguntas Talento Humano Humanos $1'200.000
empleados sobre los realizadas con mayor Financieros
temas relevantes de la frecuencia Propios
compafiia y sus
productos
Analizar el registro de Numero de personas Registro de asistencia Talento Humano Humanos $0
asistencia a la registradas
capacitacion
Area de Servicio Humanos $0

Realizar un
seguimiento y control
de aprendizaje

percepcion de los clientes
frente al conocimiento
de los empleados
previa a capacitacion
percepcion de los clientes
frente al conocimiento
de los empleados

100

posterior a capacitacion

Registro de personas
capacitadas

al Cliente
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CONCLUSIONES

Se cumplié el objetivo de la presente investigacion, debido a que se logré identificar las brechas
o falencias en el servicio prestado por la Compafiia de Seguros Bolivar de Popayéan, esto
mediante la aplicacién de un instrumento de evaluacién previamente disefiado y aprobado.

El tamafio de la muestra en este caso 20 intermediarios, no genera sesgo en la recoleccion de
la informacion, debido a que se comprob6 por medio del presente al encontrar diferentes puntos
de vista en la totalidad de los cuestionarios aplicados.

La realizacibn de una auditoria de servicio es fundamental para el buen desempefio de
cualquier empresa, debido a que los resultados obtenidos por medio de la misma se conocen
las percepciones del cliente, se aprecia el servicio y se identifican puntos fuertes y débiles por
dimension, con el fin de mejorar.

Es importante adaptar las herramientas disefiadas previamente al servicio de la organizacion a
evaluar, con el fin de contribuir a la mejora continua mediante el disefio de herramientas
propias.

Al realizar el analisis de un cuestionario es importante no limitarse al método de la herramienta,
la realizacion de diferentes tipos de analisis permite comparar diferentes resultados de variables
y realizar una auditoria mas detallada y completa.

La aplicacion de cuestionarios con fines de mejora debe ser periédica, debido a que la
satisfaccion del cliente estd en constante cambio en relaciobn a la variacion de clientes y
empleados, que generan resultados finales diferentes y con ello una guia para la prestacién de
un buen servicio y usuarios conformes.
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ANEXOS
Anexo N°1: Cuestionario para la Recopilacion de Expectativas
CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE FRENTE A COMPANIAS DE SEGUROS

Su opinibn es muy importante para nosotros, por favor complete el siguiente cuestionario, que
tiene como propdsito recoger informacién acerca de sus expectativas generales para su
satisfaccibn como usuario de una Compafiia de Seguros. Le agradecemos sea sincero/a en
Sus respuestas.

Nombre:

Compafiia que Representa:

Direccion:

Email: Teléfono:

Evalle el servicio de 1 a 5, indicando el grado de acuerdo o desacuerdo en el que se encuentre
frente a la afirmacién que se realiza, siendo: 1.Totalmente en Desacuerdo, 2.Desacuerdo, 3.Ni
acuerdo ni desacuerdo, 4.Acuerdo y 5.Totalmente de Acuerdo.

1. Espera usted que los equipos que emplea una compafiia de seguros |1 |2 |3 |4 |5
tengan apariencia moderna.
2. Espera usted que los elementos materiales (folletos, escritos, |1 (2|3 |4 |5
respuesta, etc) de una compafiia de seguros sean visualmente atractivos
y claros.

3. Espera usted que los empleados de una companiia de segurostengan |1 |2 |3 |4 |5
apariencia pulcra, en cuanto a porte de uniformes, vestuario y apariencia
de los mismos (presentacién personal).

4. Espera usted que las instalaciones fisicas (infraestructura y |1 |23 4|5
organizacion de la misma) de una compafia de seguros sean atractivas
(modernas y organizadas).

5. Espera usted que cuando una compafia de seguros prometa hacer |1 [2 |3 |4 |5
algo en cierto tiempo, lo haga.
6. Espera usted que una compafia de seguros muestre un sincero interés |1 (2 |3 |4 |5
en solucionar los problemas de sus usuarios.
7. Espera usted que una comparfia de seguros realice bien el servicio |1 |2 |3 |4 |5
desde la primera vez.
8. Espera usted que la compafiia concluya el servicio en el tiempo |1 (2|3 |4 |5
prometido
9. Espera usted que una compafiia de seguros no cometa errores en |1 (2|3 |4 |5
registros, extractos, anotaciones, etc.
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10. Espera usted que los empleados de una compafiia de seguros 2|3 5
comuniguen cuando concluird la realizacién del servicio.

11. Espera usted que los empleados de una comparfia de seguros 2|3 5
ofrezcan un servicio rapido.

12. Espera usted que los empleados de una compafiia de seguros estén 2|3 5
dispuestos a ayudar a sus clientes.

13. Espera usted que los empleados de una compafia de seguros 2|3 5
respondan correctamente a las preguntas que se les hace.

14. Espera usted que el comportamiento de los empleados de una 213 5
compariia de seguros transmita confianza.

15. Espera usted que una compariia de seguros brinde seguridad en todo 2|3 5
aspecto y con sus transacciones con la misma.

16. Espera usted que los empleados de una compafiia de seguros 2|3 5
siempre sean amables.

17. Espera usted que los empleados una compafiia de seguros tengan 2|3 5
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de sus usuarios.

18. Espera usted recibir atencién individualizada. 213 5
19. Espera usted que los horarios de trabajo una compafiia de seguros 213 5
sean convenientes.

20. Espera usted que el ambiente de los empleados en una compafiia de 2|3 5
seguros sea agradable.

21. Espera usted que una compafiia de seguros se preocupe por los 213 5
intereses de sus usuarios.

22. Espera usted que los empleados de una compafiia de seguros 2|3 5

comprendan las necesidades especificas de sus usuarios.
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Anexo N°2: Cuestionario para la Recopilacién de Percepcion

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE, COMPANIA DE SEGUROS BOLIVAR DE

POPAYAN

Evalle el servicio de 1 a 5, indicando el grado de acuerdo o desacuerdo en el que se encuentre
frente a la afirmacién que se realiza, siendo: 1.Totalmente en Desacuerdo, 2.Desacuerdo, 3.Ni

acuerdo ni desacuerdo, 4.Acuerdo y 5.Totalmente de Acuerdo.

especificas.

1. Los equipos (de computo fijo y mévil) que emplea la compafiia de |1 |2 |3 |4 |5
Seguros Bolivar de Popayan tienen apariencia moderna.

2. Los elementos materiales (folletos, escritos, respuesta, etc) de la|1 |23 |4 |5
compafiia son visualmente atractivos y claros.

3. Los empleados de la compafiia tienen apariencia pulcra, encuantoa |1 |2 |3 |4 |5
porte de uniformes, vestuario y apariencia de los mismos (presentacion

personal).

4. Las instalaciones fisicas (infraestructura y organizacion delamisma)de |1 |2 |3 |4 |5
la companiia son atractivas (modernas y organizadas).

5. Cuando la compafia prometié hacer algo en cierto tiempo, lo hizo. 112|345
6. La compafiia muestra un sincero interés en solucionar sus problemas. 112|345
7. La compafia ha realizado bien el servicio desde la primera vez. 112|345
8. La compafiia concluye el servicio en el tiempo prometido. 112|345
9. La compafiia no comete errores en registros, extractos, anotaciones, |1 |2 |3 |4 |5
etc.

10. Los empleados de la compafila comunican cuando concluird la|1 (2|3 |45
realizacién del servicio.

11. Los empleados de la compafiia ofrecen un servicio rapido. 1[2|3]4]|5
12. Los empleados de la compafiia estan dispuestos a ayudar a sus |1 (2|3 |4 |5
clientes.

13. Los empleados de la compafia responden correctamente a las|1 |2 |3 |4 |5
preguntas que se les hace.

14. El comportamiento de los empleados de la compafia transmite |1 |23 |4 |5
confianza.

15. Me siento seguro en ésta compafiia y con mis transaccionesconla|1 |2 |3 |4 |5
misma.

16. Los empleados de la compafiia siempre son amables. 112|345
17. Los empleados de la compaifiia tienen conocimientos suficientes para |1 |23 |4 |5
responder a las preguntas que he realizado.

18. Recibo atencion individualizada por parte de los empleados de la|1 |2 |3 |4 |5
compaiiia.

19. Los horarios de trabajo de la compafiia me son convenientes. 112[3]4]5
20. El ambiente de los empleados es agradable. 112|345
21. La compafiia se preocupa por mis intereses personales y |1 (2|3 4|5
profesionales.

22. Los empleados de la compafia comprenden mis necesidades 1123|415
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Anexo N°3: Base de Datos del Cuestionario para la Recopilacién de Expectativas frente a las Compafias de Seguros en

General
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21

20

19
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17
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1
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5

5
5
3
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5
5

5
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5

5

5

4,75 14,75 148147149149 149 (48 |475[465|1455|4,75]465[49 |48 |475149 46546 |475|4,75|4,7

ITEM

EMP
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Yamileth
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Diana
Carlos
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Andrés

Mufioz

Oscar
Manuel

Lorena

Miguel

Luis
Melquisedec

Alvaro
Andrés

Navia
Fernanda

Laura
Cesar
PROMEDIO
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Anexo N°4: Base de Datos del Cuestionario para la Recopilacién de Percepcién de la Compafia de Seguros Bolivar de

Popayan
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N [wwww|s|s|w|t|s [t |@|w|s|w|s |0 |v|¢|0| T
61/__555545444 (< (W0 (W< |(Ww 545”1
m555555545 0|t [ (W00 |Ww|w|(w (w0 |w | Ww
w555555545 0| [N (WO [(N W0 | (W < W0 (W0 | W
w445555555 < (< (W0 (T (00w 455“.,
N vt |www|s|w|vlow |t |(ww(w|t (o [ |w]| <
G |vix|wwwwwwjw |[v|v|®ww[wv[®wb |v|ow| D
L |o|<|ww|s|w|w|w|lt |v|[<|(v{wvwo|<ov [ |w]|w
S v |t www|w|v|lt |o|t|[d|(w|t ||t (0o [0 |w]| <
G |wix|v|wwvv|sls [v|v|a(wlow(to |v|sw| T
I R TR T R R [T R To R T M ITOR S O KV ITo N IR Yo R R R R ToR B
I o S [ToN IR Sl T, B ToR IO R R E R T N ITo R I I, B N R To R
S |vlv|v|w|mv|v|w|s |[v|v||w|s|w|w|a [t w |G
o |m|t|tw|t|m|wwlm |[¢a|s (vl (v | <
o |[t|t|ww|s|w|w|t|s [ |w|w|t v (v || <
~ s ivtw st |w|to |vlajwols o [sow | D
© |t |ww|st|ww|t|m |[v|¢|wv|s|wwvw |v|tw|T
I O (TR [T IOl R o [Pl Pl PR e B TR B e I e N R R T
S A N R N e NI e N IR N C R [ R Tl
(or N o RN Yo RN I To N I To RN RUO RN NUO NN RS il ANE ANy < (Mot |0 |(Ww(w 545%
NI T T I N TR (ol [ R T N e TR VI B TR R IO R I (o8 B IR A
C R RN AN N A R LN IR o VR (T3 R TR I I R N IR
O

w cls | o S © @)
= < wlolau N T ls|= n . |lo a)
= mb.mw,emOH,momwn%S%m,m.mnme
SIZ 25 |c|8 |2 (EleS|3|2|e135 |12 |8|5358|5 (2|5
S|IEISx28(8(8s28|8|55|2 1213|2255/ |6
g |S SClO0IcZCIZa|1Z|T IE<|<®|8|Z |9 |Q

s S 5] LL
S o

I,

PROMEDIO: x

76



77



