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Resumen

El servicio al cliente es uno de los procesos fundamentales de las compafiias en
general. Independientemente del producto o servicio que se comercialice o del pais en que se
encuentre, ya que es el inicio de la relacion cliente — empresa y de esta depende el éxito del
cierre del negocio y la continuidad del mismo. La presente investigacion tiene como objetivo
desarrollar estrategias de servicio al cliente para optimizar la atencion y lograr la satisfaccion,
fidelizacion y permanencia de los clientes, que requieren seguros de automoviles en la
Aseguradora Previsora seguros en la ciudad de Villavicencio Meta, este objetivo es
desarrollado y estimado a partir de la metodologia cualitativa y es de tipo descriptivo,
empleando entrevistas a los clientes que adquieren la pdliza de seguro de automdviles en la
aseguradora previsora seguros, sucursal Villavicencio, los resultados evidenciaron que las
causas mas frecuentes por la cual los clientes se encuentran inconformes con el servicio al
cliente presentado por la aseguradora son, los retrasos y reprocesos en la expediciéon de la
péliza de seguros, problemas de comunicacién con los asesores al momento de recibir el
servicio, demora en los tiempos de respuesta al momento de realizar reclamaciones o

radicaciones de un siniestro.
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Customer service is one of the fundamental processes of companies in general. regardless of
the product or service that is marketed or the country in which it is located, since it is the
beginning of the customer-company relationship and the success of the closure of the business
and its continuity depends on it. The objective of this research is to develop customer service
strategies to optimize attention and achieve customer satisfaction, loyalty and permanence, who
require automobile insurance in the Aseguradora Previsora Seguros in the city of Villavicencio
Meta, this objective is developed and estimated from the qualitative methodology and is
descriptive, Using interviews with customers who purchase the automobile insurance policy at
the insurance company Previsora Seguros, Villavicencio branch, the results showed that the
most frequent causes why customers are dissatisfied with the customer service presented by
the insurer are delays and reprocesses in the issuance of the insurance policy. communication
problems with advisors at the time of receiving the service, delay in response times when
making claims or filing a claim.
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Fallas en el servicio al cliente en la Aseguradora Previsora seguros, de los clientes que

requieren pélizas de automaoviles en Villavicencio Meta.

Introducciodn: La presente investigacion hace referencia a las fallas en el servicio al
cliente en la Aseguradora Previsora seguros, de los clientes que requieren pdlizas de
automdviles en Villavicencio Meta; Cuando un consumidor busca una péliza de seguros de
Automoviles, prioriza la seguridad y la tranquilidad que esta ofrece. Es fundamental que la
poéliza cubra de manera efectiva las necesidades especificas del cliente, ya sea proteccion para
su vehiculo, propiedad, salud u otros aspectos relevantes. Sin embargo, la simple existencia
de una buena cobertura no es suficiente si la experiencia del cliente no esta respaldada por un
servicio eficiente y de alta calidad. (Hernandez, 2019)

La calidad del servicio al cliente se convierte en un diferenciador critico entre las
aseguradoras. Los tiempos de respuesta ante siniestros, la claridad en las comunicaciones, la
eficacia en la gestion de reclamaciones y la disposicién para resolver problemas son aspectos
gue impactan directamente la satisfaccion del cliente. A medida que la competencia en el
mercado asegurador aumenta, las expectativas de los consumidores también se elevan,
exigiendo un nivel de servicio que no solo sea eficiente, sino también empatico y orientado a
soluciones. (Rosas, 2014)

Es crucial establecer una comunicacion abierta y transparente con los clientes
afectados por las fallas en el servicio presentado por la aseguradora, escuchar activamente las
preocupaciones individuales de cada asegurado y buscar soluciones viables y adecuadas en
cada caso. Esta disposicion para responder a las necesidades del cliente no solo fortalece las
relaciones comerciales, sino que también posiciona a la empresa como un lider en servicio al

cliente dentro del sector asegurador.
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Teniendo en cuenta lo anterior, esta investigacion aporta las diferentes pautas que
puedan ayudar a identificar y determinar las fallas en el servicio al cliente de manera integral, lo
gue puede llevar a una adecuada atencion al cliente con eficiencia y eficacia operativa, no solo
ayudar a resolver problemas especificos en el servicio al cliente sino también que proporcione
un marco para la mejora continua y el desarrollo de estrategias mas efectivas para la gestion
de relaciones con los clientes a nivel profesional, los resultados del proyecto pueden ofrecer
procesos valiosos que mejoren la calidad del servicio, aumenten la lealtad del cliente y
potencien el desempefio general de la empresa.

En el sector asegurador, donde la proteccion y la seguridad son fundamentales, la
calidad del servicio no solo afecta la percepcién del cliente sobre la empresa, sino que también
influye en su decision de compra inicial y en su lealtad a largo plazo. La calidad y el servicio al
cliente les da un valor muy grande a las organizaciones y las pone en un lugar muy alto
(Godoy, s/f). Aquellas compaiiias que le dan importancia al servicio al cliente estan triunfando,
porgue tienen claro que tener un cliente satisfecho va mas alla que solo venderle un producto u
ofrecerle un servicio, es servirle y brindarle calidad de acuerdo con sus necesidades, es darle
un valor agregado, y agquellas organizaciones que no lo hacen, simplemente los motiva la meta
de solo ganar dinero y no por ofrecerle al cliente la satisfacciéon de una necesidad con calidad
(Flérez, 2021).

De esta manera este documento tiene como objetivo general, Desarrollar estrategias de
servicio al cliente para optimizar la atencion y lograr la satisfaccién, fidelizacion y permanencia
de los clientes que requieren seguros de automoviles en la Aseguradora Previsora seguros de
la ciudad de Villavicencio Meta. Teniendo como base autores como Carrizales (2019) quien
habla sobre “La Calidad de servicio como efecto de motivacioén Institucional en el area

comercial”
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Igualmente, el autor Chitiva (2021) quien concluye en su investigacién que es necesario
intervenir en la relacion con el cliente, con el fin de optimizar la practica, con una
retroalimentacion y actualizacion constante, para lograr la total satisfaccion del cliente y
resolver sus necesidades de forma clara, efectiva y de calidad. No solo estos autores nos dan
una luz del enfoque de nuestro objetivo, también otras investigaciones no menos importantes
como la del autor Ruiz (2022) donde con su estudio realizado por medio de una metodologia de
manera Cuantitativa, arroja como conclusion que es evidente en las Agencias de seguros la
falta de un plan de accién con orientaciones dirigidas a la mejora en la atencién al cliente. Por
tanto, estos autores respaldan nuestro objetivo en esta investigacion.

Como objetivos especificos se debe

Identificar las causas mas relevantes por las que los clientes presenta mayor
insatisfaccion en el servicio ofrecido por la aseguradora Previsora Seguros.

E Implementar acciones de mejora para las reas que causan mayores retrasos en los
procesos operativos para la atencion y expedicion de las pdlizas de los clientes que requieren

Seguros de Automdviles con la aseguradora Previsora Seguros.

Planteamiento de la problemética de la investigacién

El sector de los seguros es un mercado altamente competitivo, lo que dificulta la
fidelizacién de los clientes y el cierre de ventas. Por lo tanto, el servicio al cliente es uno de los
aspectos diferenciadores mas importante al momento de elegir una buena aseguradora, mas
aun si en el mercado existe una gran variedad de compafias aseguradoras que ofrecen los
mismos productos con una gran variedad de precios atractivos al consumidor, como lo son

Seguros Del Estado, Axa Colpatria, Solidaria De Seguros, Entre Muchas Otras Incluyendo la
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Aseguradora Previsora seguros sucursal Villavicencio en la cual centraremos nuestra
investigacion.

No obstante, las quejas presentadas referente a la atencion de las aseguradoras van en
un aumento permanente, durante los Ultimos afios las quejas pasaron de 170.376 en 2018, a
222.723 en 2021, variacion equivalente a un crecimiento promedio anual del 9,7%, el 47% de
guejas recibidas en 2021 se concentraron en tres ramos de seguros, Riesgos Laborales,
Seguro de Vida Individual y finalmente el Seguro de Automdviles el cual se obtuvo un 24% de
quejas, del 47% mencionado (Revista Fasecolda NUm.189 p.74)

Sumado a esto la percepcidn del cliente hacia las aseguradoras no es favorable, pues
las experiencias obtenidas por el cliente debido a la mala atencién se convierten en una voz a
voz que deja en una muy mala posicién al sector asegurador generando desconfianza hacia los
consumidores. La Aseguradora Previsora de seguros, objeto de esta investigacion es una de
las mas reconocidas a nivel nacional ya que cuenta con 27 sucursales en Colombia y lleva 70
afios en el mercado, la cual afio a afio presenta excelentes resultados de ventas tanto asi que
en el aflo 2022 obtuvo ventas por polizas de automoviles de $220.219.377.094 y en el 2023 de
$256.097.060.877 con un incremento del 16% (Superintendencia Financiera de Colombia
,2023). asi como sus ventas aumentan sus clientes también se incrementan afio a afio y se
hace necesario que esta aseguradora brinde un servicio al cliente 6ptimo ya que del éxito de la
atencion recibida por el cliente se traduce en la renovacion de la péliza y permanencia en la
aseguradora teniendo en cuenta que de la misma forma como se incrementan los clientes
también se retiran por la mala atencion presentada, en la actualidad el servicio al cliente aparte
de ser un valor agregado se convertido en una necesidad corporativa. Clientes insatisfechos
han expresado preocupaciones sobre tiempos prolongados de respuesta, dificultades para

acceder a informacion clara sobre sus pélizas y problemas en la resolucion de reclamaciones.
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Estas situaciones no so6lo generan frustracion entre los asegurados, sino que también
erosionan la confianza en la capacidad que tiene la aseguradora para cumplir con sus
COMpromisos.

Las causas mas frecuentes por las que se presenta las fallas en el servicio al cliente

son:
Falta de capacitacion del personal

Fallas en las herramientas tecnoldgicas

Falta de personal, sobre carga laboral

Rotacion de personal

Problemas en la comunicacion interna

Procedimientos complicados o mal disefiados,

La inadecuada Gestion del desempefio

Lo anterior conlleva a presentar las siguientes consecuencias:

Falta de claridad en la informacién brindada para la vinculaciéon de los clientes
Retiro de los clientes y migracion hacia otras aseguradoras

Demora en los tiempos de respuesta

Cancelacion de pdlizas y perdida de primas por devolucién al cliente

Mala imagen y reputacion corporativa dentro del sector asegurador

N N N N S N N N NN

Baja produccion y ventas para la aseguradora.

De acuerdo a lo anterior es indispensable validar el servicio prestado por la aseguradora
implementar estrategias de mejora, teniendo en cuenta la percepcion propia del cliente con
respecto al producto, la compafia y su relacién con los procesos y empleados, esto con el fin
de fortalecer el proceso de atencién especificamente en el producto de pélizas de automéviles,

para evitar alta insatisfaccion, retiros, cancelaciones y problemas de fidelizacion por razones
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como: mala informacion en la venta, falta de claridad, inconvenientes con el servicio e incluso
por los altos tiempos de espera en la linea de servicio, y demora en la atencion de siniestros.

Existen dos cuestiones fundamentales para mejorar el servicio al cliente que brinda el
personal de la aseguradora objeto de esta investigacion que son: la atencion personalizada y el
uso adecuado de las nuevas tecnologias. Dos herramientas que, usadas de la forma adecuada,
pueden combinarse y complementarse para conseguir diversas cuestiones basicas para lograr
una relacion positiva entre el cliente y su compafiia: comunicacion fluida y multicanal, gestién
rapida y eficaz de cualquier incidencia o deteccion y respuesta a las necesidades de cada
cliente (Grupo Aico 2021)

En la presente investigacion se pretende resolver la siguiente pregunta problema:

Pregunta Generada de la Investigacion
¢, Cémo optimizar la atencion al cliente y lograr la satisfaccion, fidelizacién y permanencia de los
clientes de la aseguradora Previsora S.A. ¢ Qué requieren las pélizas de automaviles en

Villavicencio Meta?

Marco Teorico
En primera instancia, uno de los conceptos fundamentales es el servicio al cliente

donde Godoy (2011), hace mencion en que el servicio al cliente es una actividad desarrollada
por las empresas procurando satisfacer las necesidades de sus clientes, de esta manera se
logra incrementar la productividad y ser mas competitiva en el &mbito comercial. El cliente es la
prioridad y el factor mas importante en el mundo de las organizaciones. Asi mismo, Herrera
(2005) establece que el servicio al cliente lo podemos dividir en tres palabras, preventa, venta y
postventa. Definir, estudiar e identificar cada una de ellas nos permite dar la orientacion que

deben tener nuestras actividades dentro de la organizacion en cada proceso del ciclo de
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compra del consumidor. Finalmente, Prieto (2001) menciona que el servicio al cliente es el
conjunto de actividades desarrolladas por las empresas con orientacion al cliente,
direccionadas a identificar las necesidades de los clientes en el momento de la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, asi mismo crear o incrementar la
satisfaccién del cliente hacia la organizacion.

Otro de los conceptos importantes es el servicio donde Hair, (2002, pag. 344) hace
referencia a que un servicio es el resultado del esfuerzo humano o mecénico dirigido a las
personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho o actividad, un esfuerzo o un
desempefio que no es tangible. Del mismo modo Stanton (2006) hace mencion que los
servicios son actividades identificables e intangibles que se convierten en el objeto principal de
una transaccion creada para brindar a los clientes satisfaccion sobre los deseos o necesidades
gue requiera. Por otro lado, Kotler (2004) Identifica que un servicio es una obra, un acto o una
realizacién que es principalmente intangible y no da resultado esencialmente en que sea la
propiedad de algo. Su desarrollo puede o no estar relacionado con un producto fisico.

Otro concepto muy importante en donde por ejemplo Barquero (2007) hace mencion
gue la palabra cliente proviene del griego antiguo y la contextualiza dentro del concepto que la
«persona que depende de». Es decir, los clientes son aquellas personas que tienen
necesidades explicitas de un producto o servicio que la empresa puede satisfacer. En uno de
sus textos el Diccionario de Marketing (1999) indica que el "cliente" es un Término que define a
la persona u organizacién que hace una compra. Puede estar realizando la compra en nombre
propio, y disfrutar directamente del bien adquirido, o comprar para otra persona, como el caso
de los articulos para nifios. El cliente resulta ser la parte de la poblacion més importante para la
compaiiia. De forma semejante Kotler, P., & Keller, K. L. (2016) en su libro las estrategias de

marketing definen al cliente como una persona o entidad que adquiere bienes o servicios con el
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fin de satisfacer una necesidad o deseo. En el enfoque que le da de marketing, el cliente es la
prioridad en el funcionamiento de estrategias de marketing y en la creacion de valor.

Asi mismo, en el concepto de Aseguradora Segun Miller & Smith (2008), una
aseguradora es una entidad con un fin financiero que genera contratos de seguro para proteger
a las personas y a las empresas contra varios riesgos financieros. La aseguradora cubre el
riesgo a cambio de un pago. De forma semejante Outreville (2013) en su libro teoria y practica
de seguros describe a la aseguradora como una entidad que evalla y asume riesgos ante
siniestros en el mercado de seguros, entregando indemnizaciones y compensaciones segun los
términos firmados y establecidos en el contrato con la aseguradora. Igualmente, Rejda 'y
McNamara (2014) definen una aseguradora como una entidad financiera que ofrece cobertura
contra pérdidas o dafios a cambio de un valor econdémico llamado prima. Su funcion principal

es gestionar y compensar el riesgo a sus clientes.

Otros conceptos no menos importantes, como la Satisfaccién, donde Kotler (2016)
define la satisfaccién del cliente como el nivel donde las expectativas de los clientes son
totalmente satisfechas por los servicios o productos que reciben. Es una forma de medir el éxito
de una organizacién, donde se busca cumplir con las necesidades y los deseos gque tengan los
clientes. De igual forma Segun Anderson (1994) La satisfacciéon del cliente esta ligada
directamente con la fidelizacion del cliente, donde un cliente con alta satisfaccion puede llevar a
una gran probabilidad de volver a comprar y recomendar la empresa a otras personas.
Finalmente, Myers (2000) le da como definicién a la satisfaccion, como un estado emocional en
donde la persona percibe todo lo positivo que resulta de satisfacer todas las necesidades,
expectativas o deseos que han sido cumplidos. Es un sentimiento de felicidad, complacencia o

contento que proviene de la experiencia de haber logrado o cumplido con sus metas.
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Teniendo en cuenta que el servicio al cliente se articula con el modelo SERVQUAL, este
modelo es llevado a cabo por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, este es una
metodologia que mide la calidad del servicio a través de la evaluacién de la percepciony la
expectativa del cliente en cuanto al servicio recibido. El modelo se basa principalmente en que
la calidad del servicio se determina por el resultado entre lo que los clientes esperan y lo que
realmente experimentan. Parasuraman (1988)

Un autor reconocido en el @mbito del servicio al cliente, especialmente en el sector de
seguros, es Valarie Zeithaml. Junto con sus coautores, ha trabajado en el desarrollo de
conceptos clave sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Su libro "Services
Marketing" es una referencia importante que aborda como las empresas, incluidas las
aseguradoras, pueden mejorar su servicio al cliente.

El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio a través de cinco dimensiones que
son clave. Cada dimensién se evalla mediante un numero de items que reflejan tanto las
expectativas como las percepciones del cliente: Tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad, y empatia. Zeithaml (2018)

Tangibilidad: hace referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. Evalla los elementos tangibles de tal forma que estos
cumplan con las expectativas del cliente

Fiabilidad: esta hace una medicién de la capacidad de la empresa para cumplir con el
servicio prometido de manera precisa y consistente. Principalmente se enfoca en la capacidad
de cumplir con los compromisos adquiridos.

Responsabilidad: hace referencia a la disposicion y la capacidad del personal para

ayudar y proporcionar un servicio rapido y eficiente para el cliente
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Seguridad: Se refiere a la capacidad del personal para transmitir e inspirar confianza y
seguridad a los clientes. Incluye la competencia del personal y la capacidad de manejar
problemas y quejas de una manera rapida y eficiente

Empatia: mide la capacidad que tiene la empresa para el cuidado y la atencién de
manera personalizada que se ofrece a los clientes, mostrando interés y atendiendo las
necesidades individuales de los clientes. Reyes (2012)

No obstante, el servicio al cliente esta regido por las teorias del servicio al cliente donde
esta estudia los principios, practicas, estrategias y conceptos fundamentales que las empresas
utilizan para proporcionar un servicio eficaz y eficiente que satisfaga las necesidades y
expectativas de los clientes. Se centra en la importancia de la interaccion con el cliente, la
calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Esta teoria abarca diversos
enfoques, desde la gestion de la alta calidad en el servicio hasta la creacién de experiencias
positivas para los clientes logrando asi la lealtad del cliente y a su vez logrando un éxito
empresarial. Berry (1991)

Calidad del Servicio: es la capacidad que tiene una empresa para lograr cumplir las
necesidades o expectativas de los clientes y superar siempre sus necesidades

Satisfaccion del Cliente: Mide como las experiencias del cliente cumplen con sus
expectativas y necesidades.

Fidelizacién del Cliente: se centra en construir Estrategias y practicas para mantener
relaciones duraderas con el cliente, generando asi una lealtad con el cliente y asi poder lograr
futuros negocios.

Experiencia del Cliente: esta utiliza herramientas y estrategias en la creacion de
interacciones memorables y positivas que impacten en la percepcion del cliente sobre la marca

a lo largo del tiempo. Lopez (2014)
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Estado del Arte

El estudio elaborado por Leiton (2020) sobre Auditoria del servicio al cliente interno
basado en el modelo de gestion de calidad de una empresa de seguros en Colombia, tiene
como objetivo identificar las deficiencias y posibles acciones de mejora, reflejadas en las
respuestas de las personas relacionadas con el modelo de gestion de calidad en la compariia
aseguradora; se tendré en cuenta, servicio versus necesidad con un fin especifico. El autor
utiliza un enfoque cuantitativo, utilizando una encuesta a 15 personas que laboran en la
compafia, a partir de variables, modelo de gestién de calidad, normativa y manuales de
modelo, aplicacién del modelo de gestion. El estudio concluye y logra entender que la calidad
de los servicios por parte de la entidad es responsabilidad de todos, ya que la mision de la alta
direccién es convertir toda la entidad en un sistema de calidad logrando mantener coherencia
en todas las partes que la integran.

De forma semejante un estudio elaborado por Chitiva (2021) sobre Propuesta de
modelo de gestién del servicio al cliente para una empresa de dispositivos médicos en
Colombia, un enfoque desarrollando un disefio mixto descriptivo transversal, con recopilacién
de datos histéricos, dado que analiza una situacion especifica asociada con el area de servicio
al cliente de la compafiia, a partir de variables como el nivel de satisfaccion, nivel de confianza,
cumplimiento en los tiempos y modelo de atencién al cliente. Por tanto, se concluye que es
necesario intervenir en la relacion con el cliente, con el fin de optimizar la practica, con una
retroalimentacion y actualizacién constante, que traera una satisfacciéon en el cliente.

Del mismo modo en un estudio elaborado por Mosquera (2019) sobre una propuesta de
mejoramiento del servicio al cliente para el &rea comercial de la Agencia Promotora de Seguros
el Bosque Ltda. en la ciudad de Santiago de Cali Colombia, el autor utiliza un enfoque
deductivo, basado en el razonamiento, sus origenes en explicitos fundamentos teéricos

recoleccién de informacién, como la observacion, las entrevistas y los cuestionarios, como
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fuente primaria, a partir de variables como plan de fidelizacion, estrategias, futuros clientes y
preferencia de los clientes. El estudio realizado concluye y deja ver las falencias en cuanto al
servicio al cliente, en cuanto a la capacitacion de los asesores, el reclutamiento y seleccion del
personal idéneo, este estudio también permite evidenciar las ventajas sobre la competencia y
en cuanto a la excelente calidad.

De igual forma el estudio elaborado por Bernal (2021) sobre el posicionamiento de
marca mediante una estrategia de comunicacion digital para la optimizacion del servicio al
cliente en el sector asegurador, Seriscol S.A.S en Colombia, tiene como objetivo Implementar
una estrategia comunicativa y digital con el fin de potencializar su visibilidad en las distintas
redes sociales, a través de la creacién de contenidos que a su vez permitan optimizar el
servicio al cliente. El autor utiliza un enfoque mixto no experimental, el benchmarking,
entrevistas a expertos y realiza un analisis DOFA de la empresa, a partir de variables como la
comunicacion empresarial, redes sociales, posicionamiento, comunicacion interna, estrategias
de fidelizacion y sentido de pertenencia de los empleados. El estudio concluye que las
variables como manejo de redes sociales son escasas en esta compaifiia, razon por la cual no
tiene buen posicionamiento de marca, por tanto, no era muy conocida en el mundo exterior ni
tampoco interiormente por los clientes.

Por otro lado, un estudio elaborado por Valderrama (2023) habla sobre la calidad y
servicio al cliente, con variables que afectan el cumplimiento de estandares de lujo en hoteles
de cadenas internacionales en Bogot4, Colombia, que tiene como objetivo realizar una revision
documental que permita el analisis de las variables de los estandares de lujo, calidad, servicio y
su impacto en las operaciones propias de estas organizaciones; de esta forma establecer lo
gue implica ser catalogado de lujo. El autor utiliza un enfoque de manera cualitativa, a partir de
encuestas aplicadas a empleados, entre recepcionista y personal aseo, encuesta de 15

preguntas, a partir de variables como el lujo, calidad, servicio, amabilidad, eficiencia, calidad de
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servicio y conocimiento del cliente. El autor concluye y logra entender que la investigacion
aporta informacién sobre los puntos criticos del sector hotelero de lujo, ya que se recopilan
experiencias y conocimiento que se pueden utilizar en compafiias de diferentes partes del
mundo.

Por otro lado el estudio elaborado por Ruiz (2022) habla sobre el Analisis de la Atencién
al Cliente en las Empresas Aseguradoras, este nos da un estudio Empirico en el pais de
Venezuela, esta investigacion tiene como objetivo implementar estrategias y analizar qué
direccion deben tomar para gestionar debidamente los recursos financieros, humanos y
materiales en la prestacion de la atencion a sus clientes, fundamentada en la calidad de
servicio. El autor utiliza una metodologia de manera Cuantitativa, en donde se realiza una
encuesta a 50 clientes VIP y 12 sujetos que son los trabajadores de ambas Sucursales, a partir
de variables como la atencion brindada, imagen corporativa, satisfaccion del cliente, solucién
de quejas y reclamos y comunicacion asertiva. El estudio arroja como conclusién que es
evidente en las Agencias la falta de un plan de accién con orientaciones dirigidas a la mejora
en la atencién al cliente. De forma semejante un estudio elaborado por Vélez (2020) sobre la
gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de
servicios en Ecuador, tiene como objetivo analizar articulos cientificos sobre la gestion de
calidad, su relacién con el servicio al cliente y detallar los efectos positivos que pueden
manifestarse en las empresas con la implementacion de estas variables como factores de
competitividad. La metodologia utilizada por el autor fue un enfoque cualitativo. Los resultados
oscilaron entre 40 -50 articulos y tesis, la muestra estuvo conformada por 10 articulos
cientificos, trabajos de investigacion, a partir de variables como la gestion de la calidad,
satisfaccion del cliente y posicionamiento en el mercado. Esta investigacion concluye y logra

entender que la gestion de la calidad al servicio es indispensable para las empresas y juega un
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rol muy importante en la organizacion, en el mercado de los negocios, de tal manera que se
cree una filosofia de servicio al cliente.

Igualmente, un estudio elaborado por Becerra (2022) sobre Factores que cuantifican la
percepcion de calidad en el servicio al cliente en un restaurante mexicano, tiene como objetivo
identificar los factores que conforman la percepcion de la calidad en el servicio. El autor utiliza
el método DINESERV, mediante un enfoque cuantitativo. Se aplicaron 230 encuestas, a partir
de unas variables como servicio al cliente, empatia, servicio personalizado y capacidad de
respuesta. En esta investigacion se concluye que Caracteristicas como personal competente y
con experiencia, deben tener siempre presente los intereses del cliente y la apariencia de la
vestimenta y limpieza del personal de servicio ya que estos son elementos claves para que el
restaurante genere mayor satisfaccion en sus clientes.

El siguiente autor Carrizales (2019) habla sobre “La Calidad de servicio como Efecto de
Motivacioén Institucional en el area comercial de la empresa Aseguradora Pacifico Seguros” en
Perd, tiene como objetivo Conocer si la calidad del servicio produce un efecto de motivacion
institucional en el area comercial de la empresa Aseguradora Pacifico Seguros. El autor utiliza
un enfoque cualitativo a través de un método de investigacion inductivo se eligié a 2 gerentes
de area para la entrevista a profundidad, a partir de variables como estrategia motivacional,
motivacion laboral. Satisfaccion laboral, estandares de calidad, técnicas motivacionales. Esta
investigacion arroja como conclusion que es necesario acciones de integracion permanente
gue ayuden a fortalecer las relaciones interpersonales entre los trabajadores y gerentes, con la
finalidad de que los empleados se sientan motivados y sientan que la compafiia los considera
como parte de la familia.

Para terminar, en un estudio elaborado por Rojas (2020) sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en empresas familiares. Caso: Distribuidora de gas Lidia, afio 2019-

2020 en Perq, tuvo como objetivo determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y la
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satisfaccién del comprador; asi mismo, comprender como estos dos componentes contribuyen
positivamente en una empresa familiar, en este caso, la distribuidora de gas “Lidia”. El autor
utilizo un enfoque del estudio cuantitativo y disefio no experimental en la recoleccion de

datos que se realiz6 mediante el uso de un cuestionario aplicado a una muestra total de 114
clientes, a partir de variables como la calidad del servicio, satisfacciéon del cliente y capacidad
de respuesta, lo que contribuyo a ampliar el conocimiento tedrico sobre las variables de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, aplicados a empresas familiares del rubro de distribucién
de gas doméstico.

Metodologia

La presente investigacion tiene un enfoque Cualitativo, una investigacion Cualitativa se
refiere a un grupo de metodologias de investigacién que examinan explorar y comprender
fendmenos humanos y sociales a través de la recoleccién de datos no numéricos, como
entrevistas, observaciones y andlisis de textos. Este enfoque busca principalmente en la
experiencia, el significado y la interpretacion, concediendo una comprensiéon profunda de
comportamientos, contextos y percepciones. Este enfoque se basa en la suposicién de que la
realidad es subjetiva y esta construida socialmente, lo que permite a los investigadores explorar
cémo las personas entienden y dan sentido a sus experiencias. (Gonzalez, 2018, p. 25).

Esto significa que para la presente investigacion se desarrollaran estrategias de servicio
al cliente para optimizar la atencién y lograr la satisfaccién, fidelizacion y permanencia de los
clientes que requieren seguros de automdéviles en la Aseguradora Previsora seguros en la ciudad
de Villavicencio Meta.

Asi mismo, el tipo de estudio corresponde al Descriptivo, el tipo de investigacion se centra
en la acumulacion de datos que originan una comprension contextualizada y detallada de un

acontecimiento. Este enfoque busca no solo explicar lo que ocurre, sino también explorar las
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apreciaciones, experiencias y significados que las personas establecen a sus realidades. Por
medio de técnicas como grupos focales, entrevistas y observaciones, se adquieren datos
significativos que permiten un andlisis profundo del entorno social. (Hernandez, 2014, p. 215). Lo
anterior en concordancia a identificar las causas mas relevantes por las que los clientes
presentan mayor insatisfaccion en el servicio ofrecido por la aseguradora Previsora Seguros y
de acuerdo con este resultado se pretende implementar acciones de mejora para las areas que
causan mayores retrasos en los procesos operativos para la atencion y expedicion de las polizas
de los clientes que requieren Seguros de Automdviles con la aseguradora Previsora Seguros.

Las fuentes de informacion para la presente investigacion de tipo cualitativo seran las
fuentes primarias; Se realizaran entrevistas a los clientes que adquieren la péliza de seguro de
automdviles en la aseguradora previsora seguros sucursal Villavicencio donde nos arrojara las
percepciones y opiniones referente a las fallas de servicio al cliente que se presentan alli.

A la luz de lo anterior, el muestreo para este enfoque de tipo cualitativo con fuentes
primarias corresponde a un muestreo por conveniencia teniendo en cuenta la cercania con la
Gerencia de la sucursal de la aseguradora Previsora Seguros, la cual esta ubicada en el barrio
barzal Cra 35 No 35-49 de la ciudad de Villavicencio - Meta.

El instrumento que se utiliza para esta investigacion, es una entrevista estructurada con
preguntas abiertas que permitiran el desarrollo de los dos objetivos especificos, la cual se
realizara a diez clientes frecuentes de la Aseguradora Previsora Seguros sucursal Villavicencio,
cada entrevista cuenta con 15 preguntas relacionadas con el tema de investigacion de las fallas
en el servicio al cliente en la Aseguradora Previsora seguros, de los clientes que requieren poélizas
de automaviles en Villavicencio Meta. (Se anexa la estructura de las entrevistas).

De esta manera, para el objetivo especifico nimero 1: Identificar las causas mas
relevantes por las que los clientes presenta mayor insatisfaccion en el servicio ofrecido por la

aseguradora Previsora Seguros, se realizard la entrevista a cuatro clientes frecuentes que
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expiden sus pélizas de automaviles en la sucursal y posteriormente se analizaran los resultados
identificando cuales son las causas mas relevantes que generan insatisfaccion al cliente a la hora
de adquirir la poliza de automdviles en la aseguradora Previsora de Seguros sucursal
Villavicencio. Meta.

Para el caso del objetivo especifico nimero 2: Implementar acciones de mejora para las
areas que causan mayores retrasos en los procesos operativos para la atencion y expedicioén de
las pdlizas de los clientes que requieren Seguros de Automdviles con la aseguradora Previsora
Seguros. Una vez finalizada las entrevistas con los resultados obtenidos, se implementaran
estrategias y acciones de mejora continua en la calidad y atencién al cliente en las areas que

segun los clientes percibieron que existe mayor insatisfaccion.

Reflexion

En este apartado se muestran los principales hallazgos de esta investigacion, que tiene
como objetivo: Desarrollar estrategias de servicio al cliente para optimizar la atencién y lograr la
satisfaccion, fidelizacion y permanencia de los clientes que requieren seguros de automoviles
en la Aseguradora Previsora seguros en la ciudad de Villavicencio Meta.

Con relacion al Objetivo especifico 1. Identificar las causas mas relevantes por las que
los clientes presenta mayor insatisfaccion en el servicio ofrecido por la aseguradora Previsora
Seguros.

Se entrevistaron a diez clientes frecuentes que adquieren las pélizas de automéviles
con la aseguradora Previsora de seguros sucursal Villavicencio ubicada en el barrio Barzal Alto
en la ciudad de Villavicencio, y se concluy6 que las causas mas relevantes que ocasionan la
mayor insatisfaccion en el servicio ofrecido por la aseguradora consisten en:

v Retrasos y reprocesos en la expedicion de la péliza de seguros,

v problemas de comunicacion con los asesores al momento de recibir el servicio.
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v Demora en los tiempos de respuesta al momento de realizar reclamaciones o
radiaciones de un siniestro.

Con relacion al objetivo especifico 2: Implementar acciones de mejora para las areas
gue causan mayores retrasos en los procesos operativos para la atencién y expedicion de las
polizas de los clientes que requieren Seguros de Automéviles con la aseguradora Previsora
Seguros. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de las entrevistas se determiné gque las
areas que causan mayores retrasos en los procesos operativos para la atencion y la expedicion
de las polizas, es el area de expedicidn, en el entendido que los clientes manifestaron que
dicha area presenta retrasos desde el momento que el cliente realiza la solicitud de expedicién
de la péliza y entrega de documentos hasta la entrega final de la poliza.

Este resultado permite determinar que las acciones de mejora para dicha area van
encaminadas a Capacitar a los empleados en habilidades de comunicacién y conocimiento de
productos para que puedan asesorar a los clientes de manera efectiva. Simplificacién de
Procesos, revisar y simplificar los procesos de emision de pdlizas, eliminando pasos
innecesarios que puedan causar demoras. Uso de Tecnologia en donde se implementen
plataformas digitales que permitan a los clientes solicitar pélizas en linea, mejora en la Atencion
Telefonica estableciendo un sistema de atencion al cliente mas eficiente, con tiempos de

espera reducidos y personal capacitado para resolver dudas rapidamente.
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Conclusién

Aqui concluimos que uno de los factores relevantes y diferenciadores entre las
aseguradoras es el servicio al cliente, pues en el mercado existe un gran nimero de opciones
para el cliente, pero lo que realmente hace la diferencia es como se atrae al cliente, como se
conecta el cliente con la aseguradora, cudl es el plus real o el Good Will que se le ofrece al
cliente para lograr la fidelidad y confianza. En nuestro caso en particular la atencion al cliente
en la expedicion de poélizas de automaviles es un aspecto crucial para la aseguradora Previsora
Seguros, ya que tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente, la fidelizacion y la
reputacion de la empresa.

Una atencion al cliente de calidad, contribuye significativamente a la fidelizacion de los
clientes, si el proceso de expedicion de la pdliza es claro, eficiente y amigable, los clientes se
sentiran valorados y seran mas propensos a renovar su poliza y a recomendar la aseguradora
a otras personas, de igual forma mejora la percepcion de la marca, puesto que la forma en
gue una aseguradora trata a sus clientes, especialmente en procesos importantes como la
expedicion de pdlizas, influye en la percepcién general de la marca. Un trato cordial, rapido y
profesional genera una imagen positiva que puede diferenciar a la empresa de sus
competidores.

Esto también contribuye a la reduccién de errores y aclaracion de dudas de forma
oportuna, una atencion al cliente adecuada asegura que estos comprendan completamente los
términos y condiciones de la pdliza, lo que reduce el riesgo de errores y malentendidos, esto es
esencial para evitar conflictos futuros y garantizar que la p6liza cubra lo que el cliente espera.
En cuanto a mayor satisfaccion y experiencia del cliente el proceso de obtencion de una poliza
debe ser lo mas sencillo y transparente posible. Un buen servicio al cliente puede transformar

una experiencia que de otro modo podria ser frustrante (por ejemplo, en la complejidad de la
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documentacioén o en el tiempo de espera) en una experiencia positiva, mejorando la
satisfaccion general del cliente. Cuando los clientes experimentan un buen trato

durante la expedicién de sus pélizas de automoviles, tienen mas probabilidades de quedarse
con la aseguradora a largo plazo, la rapidez, claridad y eficiencia en la atenciéon no solo mejora
la percepcion inicial, sino que también tiene un impacto en la retencion de clientes a lo largo del
tiempo, por tanto es esencial hacer seguimiento continuo, revisar fallas y ajustar estrategias

para que la atencion sea 6ptima y genere un impacto positivo en el cliente.
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Anexos

Anexo 1. —formato consentimiento informado

Anexo 2. - formato entrevista

Anexo 1.

UNIVERSIDAD Formato de Consentimiento
La Gran Colombia Informado

Yo , CC declaro gue se me ha explicado
gue mi participacion en el estudio sobre Fallas en el servicio al cliente en la Aseguradora Previsara
seguros, de los clientes que requieren pdlizas de automaviles en Villavicencio Meta. consistird en
responder una entrevista que pretende aportar al conocimiento, comprendiendo gue mi
participacion es una valiosa contribucion,

Acepto la solicitud de responder esta entrevista la cual podra tener acceso los estudiantes de la
universidad y el equipo de docentes de la carrera de Gerencia Virtual que guia la investigacian.
Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos y molestias
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Anexo 2.

EMTREVISTA FALLAS EN EL SERVICIO AL CLUENTE EN LA ASEGURADORA PREVISORA SEGUROS

Fecha de la entrevista:

Nombres y apellidos edad

Tipo de vehiculo para el cual requiere su poliza?

1. iDescriba cudles son las principales dificultades que ha experimentado al utilizar los

servicios de Previsora Seguros para su poliza de automaovil?

2. iwe aspectos del servicio de Previsora Seguros le generan mayor insatisfaccion o

frustracion?

3. & Como describiria su experiencia general con la atencion al cliente de Previsora Seguros?

4. i#Ha experimentado problemas de comunicacion con los asesores? Sies asi, jpuede

describir los problemas mas comunes?

B iHa sentido gue la informacion que l2 brindan sobre su poliza o sobre el proceso de

adquisicion es clara y suficiente? ;Por qua?

. AOué aspectos del servicio de Previsora Seguros cree que deberian mejorarse para

brindarle una mejor experiencia?

T ¢+Ha tenido alguna experiencia en la que no se |2 brindd la atencion que esperaba? Sies

asi, ¢ Puede describir como fue esa experiencia?

g £Qué le ha llevado a sentir insatisfaccion durante el proceso de adquisicién o renovacion

de su pdliza de automévil?

g iHa experimentado retrasos en la expedicion de su paliza de automavil? Si es asi, como

afectaron esos refrasos su experiencia con Previsora Seguros?



FALLAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE, ASEGURADORA PREVISORA SEGUROS 30

10. i Cudles cree que son los pasos del proceso de expedicion de la pdliza que podrian

mejorarse o agilizarse?

11. & Como describiria su experiencia con los tiempos de espera para ser atendido por los

asesores o para recibir su poliza?

12 iQué tan satisfecho esta con el tiempo gue tardamos en procesar sus solicitudes o

reclamaciones? ;Qué le gustaria cambiar?

13. i Ha habido algin drea del proceso de atencion o expedicion de la poliza gue le parecid

innecesariamente complicado o demorado?

14, i Qué tipo de mejoras en los procesos operativos cree que podrian reducir los tiempos de

espera o los retrasos?

15. i Como describiria su experiencia con la digitalizacion de nuestros procesos (por gjemplo,

la expedicion de pdlizas en linea o la comunicacion por medios digitales)?

Comentarios generales y sugerencias:

£ Qe mas le gustaria que Previsora Seguros hiciera para mejorar su experiencia como cliente?

Gracias por tomarse e fiempo para compartir sus opiniones. Su retroalimentacion es muy valiosa

¥ ayudara a mejorar ios procesos ¥ Servicios para offecerie una mejor experiencia en e fufuro.

Fuente: Propia



