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RESUMEN

En este estudio se analiza el control de calidad post venta y la satisfaccion
de los clientes de seguros CAPESA (Correduria de seguros) Sucursal Esteli en el
afio 2017. Se caracterizé dicho canal de servicio, lo que permitié identificar mas a
detalle los procedimientos y evaluar el nivel de calidad atribuido a servicio segun

una muestra de clientes.

Este estudio tiene un enfoque mixto, el tipo de investigacion se clasifica
segun su profundidad como un estudio de caso ya que explica cuales son los
procedimientos utilizados en dicha empresa, que problemas han experimentado
referente a la calidad del servicio y que posibles alternativas de solucién se
proponen, se trabajoé con una muestra de 62 clientes pertenecientes a la sucursal
Esteli, el supervisor y la gerente de CAPESA. Para la recoleccion de informacion se
utilizaron como técnicas el protocolo SERVQUAL a clientes y el protocolo de
entrevistas al supervisor y la gerente de CAPESA. Los datos obtenidos fueron
analizados en Microsoft Excel, al igual que las gréaficas. El documento fue editado
en Microsoft Word. Este estudio brinda una perspectiva auto critica de los diferentes
procesos que conlleva la elaboraciéon de una renovaciéon de péliza y los efectos que
tiene en la satisfaccion de los clientes, desde el punto de vista de la calidad de

dichos procedimientos.

Se concluy6 que la hipotesis planteada “El control de la calidad del servicio
post venta garantiza la satisfaccion de los clientes de seguros CAPESA (Correduria
de Seguros) en la Sucursal de Esteli en al afio 2017” es positiva dados los datos
obtenidos en los difertentes instrumentos, pero en especifico en el modelo
SERVQUAL.

Palabras clave: servicio, control de calidad, post venta, satisfacion, estrategias,
seguros.
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ABSTRACT

In this study analyzes post-sale quality control and the satisfaction of
CAPESA insurance (Insurance brokerage) Esteli
branch office in 2017. This service channel was characterized, which allowed
identifying more in detail the procedures and evaluating the level of quality attributed
to service according to a sample of customers.

This study has a quantitative approach with qualitative elements, the type of
research is classified according to its depth as a case study since it explains what
are the procedures used in that company, what problems have experienced
regarding the quality of the service and what possible alternatives of solution are
proposed, we worked with a sample of 62 clients belonging to the branch Esteli, the
supervisor and the manager of CAPESA. For the collection of information, the
SERVQUAL protocol was used for clients and the protocol for interviews with the
supervisor and the CAPESA manager. The data obtained were analyzed in Microsoft
Excel, just like the graphs. The document was edited in Microsoft Word. This study
provides a self-critical perspective of the different processes involved in preparing a
policy renewal and the effects it has on customer satisfaction, from the point of view

of the quality of said procedures.

It was concluded that the proposed hypothesis "The control of the quality of
the after sales service guarantees the satisfaction of the insurance clients CAPESA
(Insurance Brokerage) in the Branch of Esteli in 2017" is positive given the data

obtained in the different instruments, but specifically in the SERVQUAL model.

Keywords: service, quality control, post-sale, satisfaction, strategies, insurance.
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l. INTRODUCCION

Actualmente son muchos los mercados donde las empresas se encuentran
ante una creciente presion competitiva. En un entorno tan dificil el mantenimiento y
cuidado de las relaciones estables con los clientes juega un papel fundamental. Esto
ha llevado a que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente sean parte
principal de los objetivos empresariales, al considerarse que los clientes satisfechos

producen mejores ratios de fidelidad y como consecuencia rentabilidad empresarial.

El estudio de la calidad del servicio post venta como parte del proceso de
servicio es un apartado fundamental que pocas veces se profundiza pero que tiene
un valor preponderante en las relaciones de negocios, sobre todo en el mercado
objeto de estudio, el mercado de seguros, que se perfila como un mercado relevante

el sector servicios, debido a su creciente desarrollo en Nicaragua.

Considerando lo anterior, se ha planteado la presente investigacion
denominada “Control de calidad post venta y satisfaccion de los clientes de Seguros
CAPESA (Correduria de Seguros) sucursal Esteli en el afio 2015; con la finalidad
de analizar el nivel de calidad atribuido al servicio post venta de CAPSESA desde
la perspectiva de la satisfaccion del cliente y sus percepciones; y de manera
reciproca, explicar la incidencia de la calidad en el nivel de satisfaccion a partir de
los lineamientos y procedimiento desarrollados por la empresa. Dicha investigacion
se ha desarrollado en el marco formativo de la Maestria en Gerencia Empresarial
de la Facultad Regional Multidisciplinaria (UNAN-Managua, FAREM-Esteli).

El Grupo Casa Pellas tiene diferentes giros de negocio en sector automotriz,
uno de esas empresas es CAPESA Correduria de Seguros que surgié en el afio
2009 con el fin de atender a los clientes que requerian de un seguro para los
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vehiculos comprados en Casa Pellas. CAPESA como una correduria de seguros
responsable, es regulada y supervisada por la SIBOIF (Superintendencia de Bancos
y de Otras Instituciones Financieras), y su base legal esta fundamentada en la Ley
N°733, Ley General de Seguros, Reaseguros y Fianzas.

Actualmente, la correduria se encarga de ofertar al cliente diferentes tipos de
seguros, administra las polizas de vida de los colaboradores de Casa Pellas, tienen
asegurados algunos activos fijos de ALPESA otra empresa del Grupo Casa Pellas,
asimismo algunos activos de SER Licorera, seguros de incendio a clientes
particulares y seguros de otros ramos. Sin embargo, la mayor cantidad de clientes
estd concentrada en los seguros de vehiculos. Este estudio particularmente se
centra en los clientes de la zona norte del pais, que han tomado un seguro para

vehiculos con dicha Correduria.

El trabajo de investigacién se presenta en un documento organizado que
comprende: a) la descripcion de los principales antecedentes; b) los aspectos que
justifican el estudio; c) el analisis de la probleméatica y todos sus factores asociados;
d) el planteamiento de objetivos de investigacion que conlleven a la resolucién del
problema; e) un marco tedrico alineado con todas las variables del estudio; f) la
definicion de los lineamientos metodoldgicos que definen el camino a seguir en el
proceso de investigacion; g) el analisis de los principales resultados a partir de los
cuales se presentan conclusiones y recomendaciones que han de servir de guia a

la empresa para fortalecer su proceso de servicio.

El estudio se justifica principalmente en la necesidad de conocer la calidad
del servicio post venta de CAPESA desde una perspectiva perceptual basada en la
opinién de sus clientes, asi como la necesidad de evaluar la funcion estratégica de
la gestion de calidad interna reflejada en los procedimientos y protocolos de
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servicios de la institucién, con el propdsito de proponer estrategias que contribuyan
al fortalecimiento institucional y a la instrumentacion de los diferentes procesos

internos.

El problema de estudio por su parte, se fundamenta en cuestiones centrales
como: a) el desconocimiento del nivel de calidad atribuido al servicio de CAPESA 'y
el nivel de satisfaccion de sus clientes; b) la falta de seguimiento al cliente después
del proceso de venta, como consecuencia la desorientacion del cliente al momento
solicitar el post servicio; c) Inexistencia de un sistema de control de calidad que
respalde las acciones de venta y post venta desde una perspectiva estratégica; d)
inconformidad de los clientes como consecuencia de las desatenciones y un alto

riesgo de desercion hacia corredurias locales o empresas de la competencia.

Siguiendo el proceso metodolégico, el documento plantea los ejes tedricos
de investigacion como resultado de la vinculacion entre el tema de investigacion, la
problematica y los objetivos, los cuales son: a) Calidad, b) Servicio, c) Satisfaccion
del cliente, d) Estrategias y e) Seguros; lo cual es indispensable para comprender
el alcance conceptual, referencial y teérico sobre el tema de estudio, ademas de la
identificacion correcta de variables, dimensiones, indicadores y modelos de estudio

mas apropiados.

Respecto al modelo de estudio, para realizar el analisis interno se trabajo con
la teoria de la Trilogia de la Gestién de Calidad de Juran (1986), que aborda los
aspectos de planificacion, control y aseguramiento de la calidad desde una
perspectiva gerencial; y para el analisis externo con el modelo SERVQUAL de
Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), el cual se basa en las percepciones
respecto a la calidad desde la perspectiva de la satisfaccién del cliente.
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Posteriormente se ha planteado una hipoétesis de estudio, segun la cual “El
control de la calidad del servicio post venta garantiza la satisfaccion de los clientes
de seguros CAPESA (Correduria de Seguros) en la Sucursal de Esteli en al afio
2017”, ademés de las principales variables de estudio, la definicion del marco
metodoldgico caracterizando a la investigacion como un estudio de caso en tres
niveles de andlisis (exploratorio, descriptivo y correlacional) en un enfoque mixto

(cuantitativo, cualitativo) para una mejor comprension del problema de estudio.

El documento finaliza con el analisis y discusion de los principales resultados
de investigacion, en lo relativo a la gestion del servicio post venta desarrollado por
CAPESA, la determinacion de la calidad del servicio y su vinculo con la satisfaccion
del cliente, seguido de un acéapite de conclusiones que responde a los objetivos
propuestos inicialmente y las recomendaciones del investigador al respecto de la

tematica estudiada.

Este documento de cardcter investigativo servira como base de mejora
continua en los procedimientos de la Correduria, también serd util para el estudio y
disposicion de uso publico y como herramienta de analisis para los directivos y la
alta gerencia de CAPESA.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, la calidad del servicio post venta es de vital importancia en
los negocios, es de hecho un elemento basico para darle valor agregado a las
empresas y no ésta centrada unicamente en la gestion de evaluaciones posteriores
a la venta. La calidad permite marcar una diferencia con respecto a la competencia,
por lo que es necesario reconocer la importancia de implementacién de un sistema
de control centrado en las necesidades del cliente para garantizar y conservar una

ventaja competitiva.

Gomez (2006) expresa que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gque una compafia disefla para satisfacer mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. La carencia de estrategias o
las debilidades en su implementacién, ponen en desventaja a muchas empresas

gue a diario pierden clientes y como consecuencia sostenibilidad en el tiempo.

CAPESA es una correduria de Seguros de Casa Pellas, cuyo objetivo
principal es brindar el servicio de elaboracion de polizas para los clientes que
adquieren sus vehiculos nuevos y semi-nuevos en las diferentes sucursales de
Casa Pellas, con las comparfias de seguro que el cliente prefiera. Pese a la
experiencia y alcance de ésta empresa, el andlisis previo del servicio deja en

evidencia varias debilidades que fundamentan la problemética del tema en estudio.

En primer lugar, no existe una estrategia especifica de gestidén de calidad del
servicio postventa orientada a la satisfacciéon del cliente. Una vez que se vende el
seguro el cliente recibe atencion hasta que se renueva su poliza; durante el periodo
de vigencia de su pdéliza el cliente no tiene contacto con su correduria, sino es por

un acontecimiento extraordinario; por ejemplo, un siniestro en su vehiculo. En
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ocasiones el cliente toma la decisidon de acudir directamente a las compafiias de

seguro para ejecutar de manera directa la solicitud del reclamo del siniestro.

Existe una falta de control de calidad exhaustiva después de la venta del
seguro, cuando el cliente presenta un siniestro y al momento de la renovacion de
su poliza, es decir; que hay serias debilidades en el area de renovaciones debido a
gue el personal que las gestiona esta centralizado y no da el seguimiento debido, a
esto se suma un mal proceso de supervision que se supone permisivo y con falta

de orientacion hacia la calidad de ese apartado del servicio.

Este tipo de desatenciones generan inconformidades en los clientes que
esperan un servicio de calidad, ya que en su mayoria los clientes desconocen los
procedimientos de como iniciar un reclamo para el pago de dafios en caso de que

ocurra un siniestro.

Por otra parte, el cliente espera que cuando su pdliza esté a punto de
vencerse le sea informado ya que por lo general olvida esta fecha, debido a que el
carnet del seguro permanece en el vehiculo y el cliente lo revisa en la mayoria de
las veces solo cuando la policia de transito se lo solicita. Es por esta razén que se
hace de mucha importancia el seguimiento post venta y de renovacion de la péliza

de manera oportuna y a tiempo.

Las consecuencias de no llevar un control de calidad de las renovaciones, ha
generado desercién de clientes, alteracibn en los sistemas de control de
renovaciones ya que algunas poélizas se renuevan y el personal no esta informado
0 NO se renuevan y se desconocen las razones. Muchos clientes migran a otras
corredurias locales o toman las renovaciones de manera directa con las compariias
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de seguros, o el banco se las tramita en caso de que esté financiado el vehiculo y
esté como garantia de un préstamo, o simplemente el cliente no la renueva y toma
el seguro obligatorio (Responsabilidad civil obligatoria) esto ocurre cuando el cliente
no tiene una deuda de por medio.

A nivel de sistemas de informacion existe una desactualizacion del estado de
las pdlizas a renovar, hay poco personal para el manejo de reclamos, muchos de
éstos no son procesados debido a que el cliente desconoce esta dependencia y

esto influye seriamente en la imagen de la empresa.

Sdélo el 80% de las pdlizas nuevas se renueva, esta es la meta del equipo de
renovaciones CAPESA que trabaja llamando a los clientes de manera directa desde
la oficina central ubicada en Managua, no existe un contacto entre el corredor y el
cliente, esto da lugar a que el cliente puede tomar otras opciones antes
mencionadas. En algunas ocasiones el cliente ni contesta las llamadas, ya que sabe

de antemano que lo llaman para renovar.

El hecho de que el 80% de la cartera logre hacer renovaciones de polizas es
un indicador que debe ser analizado desde dos perspectivas; primero la satisfaccién
de un numero importante de clientes que encuentran en CAPESA un proveedor que
les proporciona confianza; y segundo, un 20% de clientes que tiene tendencia a ser

desertor del servicio por diversas situaciones, entre ellas la calidad del servicio.

El desconocimiento de los motivos de desercion de clientes debido a la falta
de herramientas de seguimiento incide también en la pérdida de clientes potenciales
debido a la difusién de posibles malas experiencias, ademas de limitar a la gerencia
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en el uso de la informacion para desarrollar estrategias de mejora a todos los niveles

de la organizacion.

Por otro lado, no existen herramientas como buzones de sugerencias en el
cual el cliente pueda expresar su opinién acerca del servicio. Tampoco es politica
de la empresa instalar buzones de sugerencias, las inconformidades se abordan de

manera directa con el cliente a través del gerente o supervisores inmediatos.

El seguimiento a la calidad se da a través de un sistema de llamadas que se
realizan desde Managua llamado NPS, se evalla el servicio en general de la venta
de vehiculo y la venta de seguro nuevo, no asi el servicio postventa de seguro, es

decir la renovacion y el reclamo.

A nivel de general, existe un desconocimiento del nivel de calidad atribuido
al servicio y del nivel de satisfaccion de los clientes, ya que no se han sentado las
bases para conocer estos elementos y tampoco se han realizados estudios
formales; por lo que se espera que la presente investigacion sea de gran utilidad en

el plano gerencial y estratégico.

Todos los factores antes mencionados, constituyen las bases de una
problemética que define la calidad del servicio de CAPESA a) el desconocimiento
del nivel de calidad atribuido al servicio de CAPESA y el nivel de satisfaccion de sus
clientes; b) la falta de seguimiento al cliente después del proceso de venta, como
consecuencia la desorientacion del cliente al momento solicitar el post servicio; c)
Inexistencia de un sistema de control de calidad que respalde las acciones de venta

y post venta desde una perspectiva estratégica; d) inconformidad de los clientes
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como consecuencia de las desatenciones y un alto riesgo de desercion hacia

corredurias locales o empresas de la competencia.

PREGUNTAS PROBLEMA

1. ¢Cuales son los procedimientos realizados en la atencion a los clientes y la
elaboracion de las pdlizas por CAPESA con las diferentes Compafiias de

Seguros?

2. ¢Cual es el nivel de calidad atribuida al servicio post venta de seguros, desde
la perspectiva de la satisfaccion del cliente?

3. ¢Qué relacion existe entre los procedimientos internos y la calidad del

servicio con la satisfaccion de los clientes de CAPESA?

4. ¢Qué estrategias de control de calidad del servicio de seguros se requieren

para mejorar la atencién post venta?
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[l. ANTECEDENTES

Con la finalidad de comprender las dimensiones del tema en estudio y el
abordaje especifico que se le ha dado en investigaciones pasadas a la calidad del
servicio post venta y su relacién con la satisfaccion del cliente, se consultaron
diferentes fuentes en buscadores de informacion cientifica en internet tales como la
Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe (REDALYC), Repositorios
de universidades nacionales, bibliotecas de universidades locales y otras fuentes
académicas de internet, ademas de la informacion proveida por CAPESA

Correduria de Seguros.

Como resultados al proceso de busqueda se encontré informacién valiosa,
no solo de estudios que preceden sino también sobre la historia del concepto de
seguro, del cual se hace una breve referencia previo a la mencion de algunos

estudios interesantes sobre la tematica.

Una definicion del contrato de seguro es la establecida por la Ley 733, Ley
General de Seguros, Reaseguros y Fianzas; segun la cual es: “Contrato mercantil
de prestacion de servicios de futuro, por el cual una sociedad de seguro se obliga
mediante el pago de una prima, a indemnizar a otra persona natural o juridica, de
las pérdidas o dafios que sufra como consecuencia de acontecimientos
probabilisticos, fortuitos o de fuerza mayor, 0 a pagar una suma segun la duracién

o los acontecimientos de la vida de una o varias personas”. (2010, p 162)

Segun Yoc Ajquill (2009), el origen de las Empresas Corredoras de Seguros,
se da en 1682 en Francia donde se reglamenté el corretaje de seguros maritimos,
se cree que a mediados del siglo XVII se instituyeron los primeros corredores de
seguros. Con el aparecimiento de las primeras compafiias de seguros en América
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fueron surgiendo los primeros corredores de seguros, esto a finales del siglo XVIII,
un siglo mas tarde se constituyen empresas bien organizadas. En 1871 se establece
en Estados Unidos Marsh and McLennan Co. Inc. En 1953 se fund6é en Cali
Colombia la primera firma corredora de seguros de Lima & Compafiia. En 1974 se
organiza en México una de las primeras empresas corredoras profesionales de

reaseguro cuyo nombre es Reinmex, S. A.

En Nicaragua particularmente, la Superintendencia de Bancos y de Otras
Instituciones Financieras (2018), afirma que la actividad aseguradora surge
tardiamente en relacion a otros paises y su apariciéon obedece, principalmente, a la
insercion de la economia nicaragiiense en el mercado mundial, a través del café.
Segun Cajina Mixter (2011), en 1936 se funda la primera aseguradora, La Compafiia
Nacional de Seguros, con capital privado y del estado. Ocho afios mas tarde nace
en Ledn, La Occidental de Seguros que luego se extendio a la capital. Para 1979,
operaban 12 compafias de seguros, seis nacionales y seis extranjeras, sin
embargo, a mediados de ese afio se nacionalizaron las empresas de seguro y se

constituyé un monopolio a manos del estado.

Con la Reforma a la Ley General de Instituciones de Seguros, dictadas el 4
de agosto de 1996, el monopolio de los seguros desaparecio, el articulo cinco del
Decreto 107 deroga la funcion exclusiva del estado como Asegurador y
Reasegurador a través de INISER y se da reapertura al mercado de seguros
permitiendo el ingreso de otras compafiias (Superintendencia de Bancos y de Otras

Instituciones Financieras, 2018)

Actualmente existen cinco compafias aseguradoras en Nicaragua,

legalmente establecidas para operar:
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¢ Instituto Nicaraglense de Seguros y Reaseguros.

e Compafia de Seguros América Sociedad Anonima.
e ASSA Compafiia de Seguros Sociedad Anénima.

e Seguros LAFISE, Sociedad Andénima.

e Mapfre Seguros Nicaragua Sociedad Andnima.

Segun Cajina Mixter (2011), en 1998, INISER (Instituto Nicaraglense de
Seguros y Reaseguros) transforma la relacién con sus Agentes de Seguro, de una
relacion laboral, a una relacion mercantil, lo que dio lugar a que estos agentes se
agruparan en Corredurias, las cuales, de acuerdo a la ley, pueden ser intermediarios
de seguros no solo con INISER, sino también de las compafias de seguros
establecidas en Nicaragua.

Correduria de Seguros CAPESA S.A, (empresa objeto de estudio), fue
autorizada como correduria de seguros a partir de 11 de mayo de 2009, como una
empresa que forma parte del prestigioso Grupo Pellas S.A. Los ramos autorizados
por la SIBOIF son los siguientes: vida, accidentes personales, salud, patrimoniales,
obligatorios, fianzas. Correduria de Seguros CAPESA S.A. se ha ido expandiendo
y a inicios del afio 2015 abrié su primera oficina fuera de Managua su sede central,
dicha sucursal esta ubicada en Casa Pellas Esteli, y mediados de ese mismo afio

abrié su segunda oficina ubicada en Casa Pellas Chinandega.

A nivel de antecedentes de investigaciones, es importante mencionar que
anteriormente no se han realizado estudios sobre ningun tema en la Correduria de
Seguros CAPESA S.A., debido a que es una empresa relativamente joven. Sin
embargo, se han encontrado estudios sobre la teméatica de la calidad del servicio
postventa y la satisfacciéon del cliente en otras industrias y algunas investigaciones
locales sobre Corredurias establecidas en la ciudad, pero vinculadas a otros temas
de investigacion, de las cuales se describen a continuacion las mas relevantes.
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El primero de los estudios mencionados se titula “Relacion entre el enfoque
de gestion de la calidad y el desempefio Organizativo. Una Aproximacion desde la
perspectiva basada en los recursos”; tesis doctoral presentada por Sonia Cruz Ros
de la Facultad de Economia Juan José Renau Piqueras, Valencia, junio 2001, cuyo
objetivo principal es explicar la incidencia de la implantacion de un sistema de
aseguramiento de la calidad en los resultados economicos, la ampliacion y
mantenimiento de la cartera de clientes y la mejora de la eficiencia. Este estudio
tiene un enfoque de gestibn de la calidad y su impacto en los resultados
empresariales, con respecto al cliente, solamente hace una breve alusion al efecto
gue ésta puede tener en el mantenimiento de la cartera, pero basado en la

perspectiva econémica mas que de satisfaccion.

Otro trabajo encontrado es una tesis de grado para optar por el titulo de
Ingenieria Industrial de la Pontificia Universidad Javeriana en Bogot4, afio 2009;
elaborada por Juan David Meléndez Gomez y Nicolas Avella Acufia, con el tema
“Disefos de sistemas de gestion de la calidad basados en los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 para la empresa Dicomtelsa”, cuyo objetivo principal es desarrollar
la estructura del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008
que permita un mejoramiento continuo de toda la organizacién (Meléndez Gémez &
Avella Acufia, 2009). Este estudio incorpora el elemento de la mejora continua como
un resultado deseable de la implantacion de un sistema de calidad, lo cual lo hace
diferente a este estudio debido a que no tiene un enfoque directo en la satisfaccion
del cliente y ve la mejora continua como un resultado, al analizarlo como una fase

dentro del proceso de gestion para mejorar los procesos comerciales con el cliente.

Un estudio mas aplicado al proceso de servicio post venta es una tesis para
optar al grado de Licenciado en Administracion de Empresas de la Universidad San
Ignacio de Loyola en Lima, Peru, 2016; elaborada por Brighit Katherine Collachagua
Rivera y Guisella Edith Gutiérrez Vargas titulada “Influencia de la gestion del servicio
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post venta en la fidelizacion del cliente en una institucién bancaria”, cuyo propésito
principal era determinar las relaciones entre la gestion del servicio post venta y otras
variables del proceso como las condiciones de prestacion del servicio y el manejo
de quejas con los procesos de fidelizacion (Collachagua & Gutiérrez, 2016). Un
estudio interesante desde la perspectiva de la relacion entre las variables servicio-
cliente, pero que no incorpora las variables de calidad como un nuevo enfoque de

gestion empresarial.

A nivel doctoral se encontré referencia de un estudio denominado “Efectos
de la calidad del servicio y de la satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los
servicios oficiales de postventa de automocion espanoles” elaborada por Alfonso
Garcia Gonzélez de la Universidad de Alcal4, Madrid, 2013. Una tesis centrada en
el estudio de la fidelidad y la lealtad a partir la desmitificacion de la satisfaccion del
cliente en postventa y el estudio de la calidad del servicio como factor preponderante
en las relaciones de negocios para alcanzar los objetivos econdmicos y

empresariales (Garcia, 2013).

Se consulté otra Tesis: Aplicacion de un Sistema de Gestion Lean (Ferraez
Castafieda, 2010) como posible antecedente tedérico una de ellas de la
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO, sobre la Aplicacion de un

Sistema de Gestion Lean a una Compaiiia de Seguros.

A nivel local se encontrdé una Tesis: Aplicacion de Normas Procedimientos
establecidos por la SIBOIF (Machado Castillo & Maldonado Altamirano, 2014)
realizada en GLOBAL, Corredores de Seguros de Esteli, durante el Periodo de
enero a diciembre del afio 2013, por estudiantes de la Facultad Regional
Multidisciplinaria de Esteli UNAN- FAREM Esteli, pero orientado al andlisis de la
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aplicacion de normas y procedimientos establecidos por la SIBOIF en las

operaciones contables y financieras en dicha correduria.

Como toda empresa de servicio la calidad es un pilar fundamental, es por eso
gue se hace de suma importancia un estudio de este tipo para sentar un precedente
en la historia de la Correduria de Seguros CAPESA S.A. Las investigaciones
citadas, son de vital importancia para establecer un marco de referencia sin
embargo difieren en naturaleza y campo de aplicacion; aunque algunas de ellas
hacen alusion al tema del servicio post venta y la satisfaccidn, han estado orientadas
a medir el impacto de éstas variables en otros elementos como la fidelizacién y no
han abordado el aspecto de la gestion de la calidad; por lo cual se considera que la
presente investigacion tendra un impacto significativo y un gran aporte por la

manera en que se concibe y se ha desarrollado.
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IV.  JUSTIFICACION

El alto grado de competitividad que se ha alcanzado en los mercados de
servicios, hacen que la calidad del servicio sea un tema de mucha preocupacion,
sobre todo en aquellas empresas dedicadas a la comercializacion de intangibles.
Esto obliga a las empresas a disefiar estdndares minimos para garantizar la
satisfaccion del cliente, y como consecuencia tener una valoracion positiva de sus

esfuerzos internos por la calidad.

Esta situacidon hace crecer la importancia de los servicios adicionales que se
prestan en torno al producto principal, es decir, todos aquellos servicios que estan
relacionados al proceso post venta y que estdn destinados a satisfacer otras
necesidades o deseos del cliente posterior a la demanda del bien principal. Estos
servicios ofrecen una via adicional para incrementar la satisfaccion del cliente, lo
gue puede convertirse en una pieza clave para incrementar su fidelidad y para
mantener un contacto que propicie relaciones de alta rentabilidad y la intensificacién

de las relaciones mismas con el cliente, brindando una ventaja competitiva.

El Grupo Pellas es un dinamico consorcio empresarial con presencia en
Centroamérica, Panama y Estados Unidos, que retne a 25 compafias en sectores
como la agroindustria, comercio, salud, finanzas, bienes raices y comunicacion,
entre otros. Este grupo empresarial se ha caracterizado por sus altos estandares

calidad y gran éxito en la region en donde operan.

CAPESA como parte de ese consorcio esta interesada en el mejoramiento
continuo de sus procedimientos para brindar a sus clientes un mejor servicio en
cuanto a calidad y rapidez en la atencion, sobre todo fortalecer aquellos procesos
de valor estratégico como el servicio post venta, un aspecto en el que se han
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visualizado muchas debilidades que son objeto es de estudio en la presente

investigacion.

El estudio pretende proponer estrategias e instrumentos para fortalecer la
gestién de control de calidad post venta de seguros en la Sucursal de Esteli, debido
a que fue la primera sucursal de CAPESA fuera de Managua a inicios del afio 2015,

analizando un periodo especifico, el afio 2017.

Los resultados ademas, proporcionaran la base para la toma de decisiones
estratégicas respecto a la calidad de los servicios y sobre todo el conocimiento
sobre el nivel de satisfaccion del cliente, en un documento de referencia,
brindandoles la posibilidad de aprovechar las oportunidades de mejora y de
implementar una politica de calidad global en la compafia relacionada con la
gestidn correcta de la cartera de clientes y los procesos de servicio, incluyendo el
apartado post venta, como un proceso clave para la recompray la fidelizacion.

En este sentido, el documento pretende ser Util para el estudio y disposicion
de uso publico y como herramienta de analisis para los directivos y la alta gerencia
de CAPESA. Este documento investigativo servira como base de mejora continua
en los procedimientos posteriores a la venta del seguro en la sucursal mencionada

y asi brindar un servicio de mayor calidad.

En el ambito social, esta investigacion aportara un valor técnico — teérico el
cual puede ser consultado y aplicado como modelo para la mejora de
procedimientos que conlleva a la mejora continua de la calidad del servicio y/o un
producto segun sea el caso. Y ademas puede ser consultado como referencia
tedrica para la construccién del conocimiento en un entorno académico.
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V. OBJETIVOS

5.1.0BJETIVO GENERAL

» Analizar el control de calidad post venta y la satisfaccion de los clientes de

seguros CAPESA (Correduria de seguros) Sucursal Esteli en el afio 2017

5.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir los procedimientos realizados en la atencion a los clientes y la
elaboracion de las polizas por CAPESA con las diferentes Compafiias de

Seqguros.

2. Diagnosticar el nivel de calidad atribuido al servicio post venta de seguros

desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente.

3. Explicar la relacién que existe entre los procedimientos internos y la

percepcion de calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes.

4. Proponer estrategias de control de calidad del servicio post venta de seguros
centradas en la satisfaccion del cliente
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VI.  MARCO TEORICO

6.1. CALIDAD

6.1.1. Definiciones genéricas de calidad

Garcia M (2015), expresa que el termino calidad se define desde diferentes
orientaciones. La de los organismos en gestion de calidad y la de la literatura
académica. Este autor cita, las principales definiciones propuestas por asociaciones

relacionadas con la calidad entre las cuales estan las siguientes:

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio orientadas
a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario (Asociacion americana
para el control de calidad - ASQC)

Calidad es la totalidad de caracteristicas de un producto o servicio, que
soportan su capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas

(Fundacion Europea para la calidad - EFQM).

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que confiere su aptitud para satisfacer necesidades establecidas

o implicitas (Asociacion Espafiola para la calidad - AEC).

Aungue estas definiciones provienen de diferentes asociaciones, conservan
en esencia una definicion basada en caracteristicas o atributos de un producto,
servicio o proceso, que tienen como finalidad y la capacidad de la satisfaccion del

usuario.
]
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Los autores por su parte, aunque realizan un planteamiento mas elaborado,
concluyen de manera unificada en que la calidad son atributos en diferentes
dimensiones que son evaluados perceptivamente por el cliente como buenos o

malos en la medida en que proporcionan satisfaccion.

Segun Tigani (2006) la calidad es la medida de la dimension en que una cosa
0 experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para
alguien. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su
proximidad al ideal o estandar, pero tratdndose del servicio y de las diferentes
percepciones de los clientes, la mayor calidad no dara el apego a un estandar, sino

la superacién de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido.

Duque (2005), sefala que, de manera sintética, calidad significa calidad del
producto, aunque éste autor esboza otros elementos especificos que definen la
calidad como, la calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafia,

calidad de objetivos, etc.

Todas ésta definiciones, aunque genéricas, vinculan la calidad a la
percepcion del cliente, razén por la cual la presente investigacion retoma los
atributos de calidad del servicio post venta otorgados por CAPESA versus los
percibidos por sus clientes para determinar un nivel de calidad, partiendo desde el
andlisis interno de su gestion y control de procedimientos hasta llegar al analisis
externo provisto por el cliente a partir de elementos perceptuales demostrables.

Las organizaciones a través de los afios han venido trabajando sobre la

marcha para la obtencién de calidad en todos sus procesos, generando planes y
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estrategias para la consecucion de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del
concepto de calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte
del proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion directa hacia la

satisfaccion del cliente (Najul Godoy, 2011).

Segun (Matsumoto, 2014), calidad es producir un bien o servicio bueno,
hacer las cosas de manera correcta, producir lo que el consumidor desea. Razon
que justifica el presente estudio dada la necesidad de la institucion de generar valor
y se crear un servicio de calidad que se ajuste a las necesidades de sus clientes.

6.1.2. Gestion de calidad

El Total Quality Managment (TQM) o gestion de la calidad total, consiste en
aplicar el concepto de “Calidad Total” a los sistemas de gestidon de la empresa. Con
ello lo que se pretende es integrar la calidad en todos los procesos de la

organizacion.

Considerando que con la gestion de calidad se busca la calidad total; la
implementacion de un sistema de gestion de calidad sirve para ayudar a la
organizacién a conseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus

procesos, enfocandola hacia la satisfaccion del cliente.

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), la gestién de la calidad desde un
enfoque gestion de calidad total, consiste en el conjunto de acciones orientadas a
planificar, organizar y controlar la funcion de la calidad de una organizacion, con

vistas a la mejor continua de la calidad del producto, y de la posicion competitiva,
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asi como a optimizar la creacion de valor para los grupos de interés considerados

claves.

Estos mismos autores consideran que la Gestion de calidad se convierte en
un marco estratégico que une la rentabilidad, los objetivos empresariales y la
competitividad con los esfuerzos para la mejora de la calidad que tiene como
propésito utilizar los recursos humanos, materiales y de informacion a lo largo de la
organizacion en mejorar continuamente los productos que permitan la satisfaccion

del cliente.

En coherencia con estas definiciones Galviz (2011) concibe la gestién de
calidad como una herramienta gerencial que aporta insumos para fijar criterios
claros, concisos, alcanzables y realistas. La forma en que se gestiona la calidad
puede significar la diferenciacién de la competencia; por ello un servicio basado en
la gestion de calidad total es una estrategia de diferenciacion y mas cuando se trata
de organizaciones que venden los mismos servicios como son las instituciones

financieras.

La gestién de calidad se puede interpretar como una opcion estratégica que
permite a las empresas lograr ventajas competitivas en diferenciacion, dirigidas a la

orientacion al cliente y la cohesion de todos los recursos de la empresa.

La gestion de calidad es también un area de especializacion directiva y
técnica, que ha dado lugar a la contratacion creciente en las organizaciones de
profesionales de la calidad. Como funcién directiva, la direccion de calidad tiene
responsabilidades autbnomas, y que debe actuar como apdstol y consultor interno
en la busqueda de la innovacién y la excelencia, ejerciendo roles de facilitador,
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entrenador y predicador del mensaje de la calidad. (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2006)

Este nuevo planteamiento implica pasar de un enfoque de calidad defensivo
y tactico a otra aproximacion ofensiva y estratégica, donde la calidad es una palanca
maestra para mejorar la posicion competitiva a través de la optimizacion de la
satisfaccion del cliente. La Gestion de Calidad extiende la direccion de la calidad a
todos los procesos, tanto los basicos como los indirectos o de apoyo; asi mismo a
todos los departamentos, que asumen en conjunto la responsabilidad por la calidad.

Este nuevo enfoque es mucho méas sensible a la perspectiva del cliente,
orientandose totalmente al mercado desde el inicio de la cadena de la calidad, o
sea, al configurar la calidad de disefio a partir de las necesidades y expectativas de
los clientes e insistiendo igualmente en asegurar la calidad de servicio colmando e

incluso superando aquéllas tras la prestacion del servicio.

La visibn multidimensional de los atributos competitivos, junto con la
orientacion dinamica basada en la innovacion, el aprendizaje y la mejora continua,
hacen que la orientacion al cliente se despliegue en todas las decisiones

estratégicas y se renueve permanentemente.

La calidad se convierte en una variable importante para los objetivos de
todos los grupos que participan o se relacionan con la organizacion. La perspectiva
global que late tras el concepto de calidad total busca no s6lo compaginar la eficacia
y la eficiencia, sino garantizar el equilibrio organizativo.
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El énfasis en la innovacion, el aprendizaje y la mejora continua es otro de sus
rasgos distintivos. La orientacion dinamica de este enfoque deriva de la conjuncion
de mercados abiertos con una gran variedad de productos y un flujo continuo de
entrada y salida de competidores, con la elevada tasa de cambio que se observa en

todas las variables que configuran la competencia.

La empresa se ve aqui impelida a orientarse proactivamente hacia la
innovacion de sus productos, procesos, recursos, capacidades y competencias,
estimulando el aprendizaje. Su imbricacion de las practicas mas avanzadas de
gestion de los recursos humanos y de disefio organizativo, que estimulan el

compromiso, la participacion y la cooperacion.

Segun (Garcia, Quispe, & Raez, 2003) la norma 1SO-9004-2001 presenta

ocho principios de gestion de calidad los cuales son:

Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

a) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

b) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.
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c) Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

d) Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e) Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la

organizaciéon deberia ser un objetivo permanente de ésta.

f) Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos y la informacion.

g) Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor
6.1.3. Elementos estratégicos de la gestion de calidad

El estudio de la gestion de calidad como un paradigma de direccion implica
comprender tres elementos fundamentales conocidos como trilogia de la gestién de
calidad de Juran (1986) que incluye la planificacion, control y la mejora continua de

la calidad.

Estos tres elementos abarcan tareas como definir metas de calidad de la
organizacién, desarrollar estrategias de calidad , desplegar estas estrategias
planificando las acciones necesarias y asignando recursos para desarrollar politicas
y programas de calidad, disefiar la organizacién en funcion de la calidad asignando

funciones y responsabilidades, establecer sistemas que permitan documentar
|
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procesos y resultados, promover la cultura de calidad, incluyendo cambios de

liderazgo, incentivos, estructura etc.

6.1.4. Planificaciéon de la calidad

Juran (1986), en su teoria sobre la trilogia de la Gestion de la Calidad expresa
que la planificacién de la calidad es el eje principal del proceso de gestion y que
este se enfoca en el “disefio” de productos y procesos que satisfagan las
necesidades de los clientes.

Con la finalidad de mejorar continuamente la calidad, la direccion planifica
gué va a hacer, es decir, determina objetivos, politicas y estrategias y desarrolla una
organizaciéon de calidad que implica la existencia de un liderazgo y una cultura de
calidad, y una adecuada administracion de los recursos humanos. Todo ello para
elaborar bienes o servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los

clientes (Tari, Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva, 2000).

La planificacion estratégica implica identificar a los clientes y descubrir las
necesidades y expectativas de los mismos, fijar los objetivos estratégicos, asi como
la politica de calidad, derivAndose de estos los planes para alcanzar estos objetivos.
Es de suma importancia que las organizaciones o la direccibn en especifico,
planifique y controle, y un punto determinante es que debe de informar a su equipo
de trabajo sus responsabilidades y los objetivos estratégicos con el fin que todos

persigan el mismo proposito y evitar persigan propdésitos antagoénicos.

Los elementos basicos en una planificacién son identificar las necesidades

de los clientes, definir los objetivos y las acciones necesarias para el cumplimiento;
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los planificadores deben actuar como clientes, asi mismo evaluar al cliente externo,
conocer cuales son los criterios en los que se basa el cliente para adquirir el

producto o servicio.

Desde el punto de vista estratégico las organizaciones o empresas deben de
realizar un analisis externo e interno con el fin de conocer las expectativas, evaluar

los puntos fuertes y débiles para que en funcion de estos se fijen los objetivos.

6.1.5. Control de la calidad

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), el aseguramiento y control de la
calidad es un enfoque de Gestion de la Calidad que descansa en garantizar la
fiabilidad (conformidad con especificaciones) y la aptitud para el uso del producto,
estableciendo preceptos sobre como desarrollar las tareas de todos los procesos
de la empresa, pero principalmente en el area productiva, midiendo pues la llamada

calidad funcional.

El control de la calidad es un enfoque orientado a la mejora de la eficiencia
de todos los procesos que se desarrollan en la empresa, es un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implementadas en el sistema de calidad, que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto satisfara
los requisitos dados sobre la calidad. Requiere una evaluacion continua de los
factores que afectan la calidad, dentro de la organizacién el aseguramiento de la
calidad sirve como herramienta de gestién y en situaciones contractuales sirve

también para establecer la confianza en el suministrador.
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El control especifico para el aseguramiento de la calidad segun Tari (2000),
debe evaluar las desviaciones de un proceso o producto y la solucion de las mismas
mediante acciones correctoras para el cumplimiento de los objetivos de calidad, y
por tanto asegurar la calidad de un bien o servicio con la finalidad de que satisfaga

las necesidades de los clientes, esto implica:

a) La evaluacion del comportamiento real, es decir, de los resultados de
calidad que han sido previamente establecidos en la planificacion de la
calidad.

b) Comparacién del comportamiento real con los objetivos de calidad.

c) Actuacion sobre las diferencias que existen.

Segun este autor, el control de la calidad es responsabilidad de todos, desde
el primer nivel de la administracion hasta los operarios, con la diferencia de que los
objetivos de calidad y la toma de decisiones para unos y otros sera distinta siendo
esta no solo una inspeccion, sino que también eficacia competitiva de toda la

organizacion.

6.1.6. Mejora continua

La norma ISO-9000:2001, citada por Garcia, Quispe, & Raez (2003), define
la mejora continua como una actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos, siendo los requisitos la necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

La gestion de mejora continua en una organizaciéon requiere; a) el liderazgo
de la direccién; b) asignar la responsabilidad a un comité de mejora continua; c)
Formaciéon y motivacion especifica; d) Un sistema de gestion documentado; €)

Asesoramiento externo.
]

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA
- FAREM ESTELI

28



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Segun estos autores la mejora es una actividad continua, y parte de la
informacion recibida del propio sistema y de los clientes. Dentro del contexto de un
sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno
movimiento. Que se puede desarrollar en cada uno de los procesos. Esta ligado a
la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto para los productos
como para los procesos del sistema de gestion de la calidad. El ciclo PHVA se

explica de la siguiente forma:

Tabla N° 1. Ciclo PHVA

¢ Involucrar a la gente correcta e Implementar la
e Recopilar los datos disponibles mejora/verificar las causas
e Comprender las necesidades de los de los problemas
clientes e Recopilar los datos
e Estudiar exhaustivamente el/los procesos apropiados

involucrados

e ¢(Es el proceso capaz de cumplir las
necesidades?

e Desarrollar el plan/entrenar al personal

e Analizar y desplegar los datos ¢ Incorporar la mejora al

e ¢/ Se han alcanzado los resultados proceso

deseados?

Comprender y documentar las diferencias

Revisar los problemas y errores

¢, Qué se aprendio?

¢, Qué queda aun por resolver?

Fuente: Adaptado de Garcia, M., Quispe, C., & Raez, L. (2003). Mejora
continua de la calidad en los procesos. Industrial Data, 6, 89-94

El mejoramiento de la calidad contribuye a reducir el re trabajo, minimizar los
requerimientos para inspeccién y prueba, y las pérdidas por garantia, ademas de
mejorar la satisfaccion del cliente, logrando asi que la empresa se convierta en un
proveedor confiable, de alta calidad.
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Segun Tari (2000), la esencia de la direccién de la calidad es la mejora
continua. La mejora continua puede tener su origen en dos tipos de cambios:
incrementales o bruscos (innovacién), y depende de ambos factores. La mejora
continua debe formar parte de la manera de pensar y actuar de la empresa, de
manera que en momento que esta deja de mejorar, empieza a deslizarse hacia

atras.

Los cambios incrementales y la innovacion son complementarios y
necesarios, ya que el mercado actual demuestra que una empresa que desea
mantener su nivel actual en la calidad de sus productos o servicios, debe mejorar
progresivamente, ya que en caso contrario seran sus competidores los que
avancen, de esta manera la innovacion debe ir acompafiada de pequefios cambios
y asi conseguir una ventaja competitiva que seria dificil alcanzar con solo uno de

estos factores.

Para Giampaolo (2012), cuando la gerencia incluye la mejora continua como
parte de su plan estratégico, entonces la calidad se convierte en estrategia de

competitividad.

6.1.7. Calidad en el servicio

Segun Cruz (2001) la calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a
todos los miembros de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas
se sustenta en la atencion al cliente. Se ha convertido en un requisito imprescindible
para competir en el contexto de las organizaciones industriales y comerciales de

todo el mundo.
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Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) establecen que la calidad del servicio
responde a una evaluacion perceptual que puede ser inestable en el tiempo. La
presencia de elementos subjetivos en la formacion del juicio del cliente puede
conducir a percepciones variables sobre la calidad de un mismo servicio, prestado

del mismo modo, en diferentes momentos del tiempo.

En contraste con dichas definiciones, Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992)
definen la calidad de servicio es el juicio global del consumidor acerca de la
excelencia o superioridad global del producto. La calidad del servicio puede definirse
entonces como una evaluacion de cumplimiento, es decir si dicho servicio cumple
con los fines que tiene previsto y que puede verse modificado en futuras
transacciones por futuras experiencia, la calidad es definida por el cliente partiendo
de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas.

Desde esta perspectiva, la calidad del servicio es el resultado de un proceso
de evaluacioén, en el cual los clientes comparan sus percepciones de la prestacion
del servicio recibido con lo que ellos esperaban del mismo, existen dimensiones
genéricas que utilizan los consumidores en la evaluacién de la calidad del servicio
entre estas: los elementos tangibles, confiabilidad, cortesia, trato, competencia,

seguridad, credibilidad y empatia.

Segun Albrecht (1987), la calidad del servicio debe ser percibida, también
desde adentro de la organizacion y esto se hace posible, a través del ciclo del
servicio, que es hacer un inventario de los momentos de verdad que cada negocio

tiene.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 31



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Para Pérez (2006), la calidad del servicio se traduce en calidad en la atencién
al cliente y ésta representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor
afnadido a los clientes con respecto a la oferta que realizan los competidores y lograr
la percepcién de diferencias en la oferta global de la empresa.

6.1.8. Factores de calidad en el servicio

Para Flores (2006), los factores a considerar como calidad en el servicio son
muchos, entre ellos: atencion inmediata, comprension de lo que el cliente desea,
atencion completa y exclusiva, expresion de interés por el cliente, receptividad a
preguntas, respuestas rapidas, eficiencia, explicacién de procedimientos, expresion
de placer al servir al cliente, expresion de agradecimiento, atencion a los reclamos

y solucion a reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente.

Segun este autor los primeros factores recogen aspectos al desempefio
operativo de la prestacion del servicio, tales como el tiempo de entrega del servicio,
la puntualidad del mismo, también incluye aspectos como los financieros; el
segundo aspecto tiene en cuenta la estructura fisica, el ambiente interno, y la

disposicion de los recursos, que provocan un impacto positivo sobre los clientes.

Para Flores (2006), especificamente en las entidades financieras, los
factores clave de calidad deben perseguir el logro de una ventaja competitiva
basada en las tecnologias de la informacién, a medida que estas avanzan, la
entidad debe perseguir avanzar en la automatizacion de los servicios, en cuarto
lugar, se tiene en cuenta el aspecto humano, en él se incluyen las actitudes y
capacidades de los empleados en la prestacion del servicio.
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Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), expresan que los factores de calidad del
servicio tienen una relacion estrecha con el ciclo de compra, difiriendo en una serie

de factores segun se encuentre en las fases antes, durante y post compra.

Tabla N° 2. Factores influyentes en la percepcién de la calidad del servicio

Antes de la compra Durante la compra Tras la compra
Nombre e imagen de Caracteristicas del Facilidad y accesibilidad
marca de la empresa servicio del servicio
Experiencia previa Comentarios del Atencion a las
vendedor reclamaciones
Opinién de amigos Garantias Disponibilidad del
personal
Reputacion de los Politicas de servicio Eficacia del servicio
vendedores
Resultados publicados. Programa de apoyo al Fiabilidad
usuario
Precio y beneficios Precio y beneficios Rendimiento comparativo
anunciados. ofrecidos

Fuente: Adaptado de Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de
la calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y sistemas. Madrid: Pearson
Educacion, S.A.

Antes de la compra, los principales factores que determinan la percepcion de
calidad de un producto son los que inspiran confianza; la percepcién de calidad
durante la compra viene condicionada por las propias caracteristicas detectadas en
el producto y por las promesas de servicio ofrecidas; en tanto que la percepcién de
la calidad después de la compra es el resultado de la experiencia con el uso normal

del producto desde su adquisicion y del servicio de mantenimiento.

6.1.9. Dimensiones de la calidad en el servicio

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del
servicio que suministra debe prestar una especial atencién a los atributos en los que
se fijan los clientes para evaluarla, es decir, a los elementos del servicio que el
cliente puede percibir y cuya valoracion le permitird juzgar un servicio como de
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buena o mala calidad. Se trata de factores determinantes de la percepcién de la
calidad de servicio, y la literatura se refiere a estos atributos con el término de

dimensiones (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Con el estudio de la dimensionalidad de la calidad la organizacion dispondra
de informacion relevante que le indicara en qué aspectos debe centrar los esfuerzos
para que sean realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de retorno en sus

inversiones (Ruiz Olalla, 2006).

Sin duda, la referencia mas comun para determinar las dimensiones de la
calidad de servicio es la aportada por Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992),
dentro de la Escuela Norteamericana de calidad de servicio, quienes enumeran una
serie de criterios con los que los clientes juzgan la calidad de un servicio. Estos
autores identificaron inicialmente diez dimensiones de la calidad de servicio, las
cuales estan interrelacionadas y su importancia varia dependiendo del tipo de

servicio y del cliente. Estas son las siguientes:

e Elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales

de comunicacién y la apariencia fisica de las personas.

¢ Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los

compromisos adquiridos.

e Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender a los

clientes con rapidez.

¢ Profesionalidad, que alude a la posesién por las personas de las actitudes y

aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio.
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e Cortesia, entendida como amabilidad, atencién, consideracion y respeto con
el que el cliente es tratado por el personal de contacto.

e Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del

servicio.

e Seguridad, como inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

e Accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto.

e Comunicacién, como indicador de la habilidad para escuchar al cliente,

mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

e Comprension del cliente, para denominar el esfuerzo en conocer al cliente y

sus necesidades.

Posteriores estudios de estos mismos autores permitieron reducir estas diez
dimensiones y, actualmente, se consideran cinco las dimensiones de la calidad de
servicio: (1) los elementos tangibles que acompafian y apoyan el servicio; (2) la
fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa,;
(3) la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido; (4) la seguridad o conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad vy

confianza; y (5) la empatia o atencién individualizada que se ofrece a cada cliente.

Entre estas dimensiones observamos que algunas se ocupan de la calidad
del resultado del servicio prestado, mientras que otras hacen referencia al proceso

de prestacién del servicio
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6.1.10. Modelos parala medicion de la calidad en el servicio

Los estudios sobre la evolucion historica de la gestion, la calidad y el
marketing de servicios, ya enfocados en la evaluacion de la calidad del servicio, se
agrupan alrededor de dos escuelas: la escuela norteamericana, liderada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, y la escuela noérdica, liderada por Gronroos. Aqui
se tomaran estas tendencias como elementos de base para realizar un seguimiento
al constructo calidad percibida, partiendo de los conceptos de servicio y calidad del

servicio.

a) Modelo Kano de la Satisfaccién del cliente

Segun Alvares, Pérez, Aguilera, & Riba (2008), este modelo nace a finales
de los afios 70 por el experto japonés Noriaki Kano, quien ideo esta herramienta
para priorizar las necesidades y deseos del cliente, determinando que atributos le

aportan mayor satisfaccion, y siendo evidentes para el cuando hay fallas.

El método de Kano es una herramienta de la gestion de la calidad que facilita
las decisiones de marketing y, en especial, aguéllas vinculadas con el desarrollo de

productos y servicios.

Kano definio tres tipos de calidad: calidad obligatoria, calidad unidimensional
(o de rendimiento) y calidad atractiva. Parti6 del siguiente supuesto: Es posible
tornar visibles las caracteristicas invisibles de la calidad de un producto. Cuando
estas caracteristicas se hacen visibles emerge generalmente un conjunto amplio de

requerimientos.

Ahora bien, no todos los requerimientos pertenecen a una misma clase. El
modelo distingue seis categorias de las cualidades de la calidad, de las cuales las

tres primeras tienen influencia sobre la satisfaccion del cliente:
I —
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e Factores Basicos (Insatisfactorias - Obligatorio): Son los requisitos
minimos que causan el descontento del cliente si no se satisfacen, pero
gque no causan la satisfaccion del cliente si no se satisfacen (o se
exceden), el cliente mira estos como requisitos previos y toma estos por

descontado.

e Factores de Entusiasmo (Satisfactores-Atractivos): Son los factores que
aumentan la satisfaccion del cliente si son entregados, pero no causan el
descontento si no se entrega. Estos factores sorprenden al cliente y
generan placer. Usando estos factores realmente una compafiia puede

distinguirse de sus competidores de una manera positiva.

e Factores del Desempefo: Los factores que causan la satisfaccion si el
desempeiio es alto, y causan el descontento si el desempefio es bajo.
Aqui la satisfaccion del funcionamiento promedio de la cualidad es lineal y
simétrica. Estos factores estan conectados directamente con las
necesidades explicitas de los clientes y una compafiia deben intentar ser

competitivos.

Para completar el modelo Kano, es necesario entender que los factores de
desempefio estan vinculados a la necesidad del cliente y clasifica las necesidades

de los clientes en cuatro categorias:

e Calidad Esperada: Son caracteristicas o prestaciones imprescindibles en
un producto o servicio, es decir lo minimo que se puede exigir a una
empresa de servicios, esta categoria no es de satisfaccion para

implementa la satisfaccion al cliente.

e Calidad deseada: Son las caracteristicas en las que el cliente pide de

manera explicita, necesidades concretas, cualidades que tienen el poder
|
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de aumentar o disminuir la satisfaccion del usuario en funcion de su grado
de cumplimiento, es decir cuantos mas atributos se cumplen satisfecho
esta el cliente y si no se cumplen sus expectativas el cliente quedara muy
descontento.

e Calidad Motivante: Son caracteristicas del producto o servicio que el
cliente no esperaba encontrar, atributos que le sorprenden gratamente
porque no los ha pedido de forma expresa y sin embargo estan ahi, son
caracteristicas que cuando estan presentes son muy valoradas, pero si

estan ausentes al cliente no le causa insatisfaccion.

Segun Alvares, Pérez, Aguilera, & Riba (2008), mejoras que sorprenden,
mejoras que impactan, y que por ser inesperadas producen una gran
satisfaccion. No tienen por qué ser el resultado de una gran inversion,

incluso los pequeiios detalles pueden llegar a ser muy apreciados.

e Calidad Indiferente: Segun (Bassa, 2011), son atributos que no se
consideran ni buenos ni malos y que por tanto no afectan a la satisfaccion

o insatisfaccion del cliente.

b) Modelo SERVQUAL

Segun Matsumoto (2014), el modelo Servqual se publicé por primera vez en
el afio 1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.
El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar
la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y

como ellos aprecian el servicio.

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. El

Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el
|
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servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en
ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y

percepcion de los clientes.

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio como son:

¢ Fiabilidad que se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas

y fijacion de precios.

e Seguridad: Responsabilidad, conocimiento y atencion de los empleados y
su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores
dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

e Empatia que es el nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente y los elementos tangibles
que se refiere a la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

e Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido.

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Entre los factores que conforman la dimension de la confiabilidad esta la

eficiencia la cual consiste en desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando
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tiempo y materiales, realizandolo de la mejor forma posible: la eficacia que se refiere

solo a obtener el servicio requerido, sin importar los procesos o recursos utilizados.

c) Modelo de las cinco Brechas

El modelo de las cinco brechas es propuesto por los autores del Servqual
(Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992); indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la

empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega
del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a

la calidad del servicio.

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la

satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera

posible si las normas y procedimientos no se cumplen.
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e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en
la formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de la
organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la

publicidad que realiza afectara a las expectativas.

e Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas
de los clientes frente a las percepciones de ellos.

Segun Bassa (2011), las 5 brechas mencionadas permiten detectar los
aspectos en los que esta fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de
respuesta, fiabilidad y elementos tangibles, y permiten a la empresa tomar las
medidas correctas para eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio

de las empresas de publicidad.

d) Modelo Seis Sigma

Segun Felizzola & Luna (2014), el Modelo Seis Sigma fue desarrollado en
1982, por Bill Smith, es una evolucién de las teorias sobre la calidad TQM (Total
Quality Management o Sistema de Calidad Total) y SPC (Statical Process Control o
Control estadistico de Procesos). Su relevancia es la incorporacion activa de la

opinion del cliente en el proceso colocandolo como el punto de partida del proceso.

Seis Sigma es un método, basado en datos, para llevar la calidad hasta
niveles proximos a la perfeccion, diferente de otros enfoques ya que también corrige
los problemas antes de que se presenten. Mas especificamente se trata de un

esfuerzo disciplinado para examinar los procesos repetitivos de las empresas.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI a



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Seis Sigma tiene seis principios que lo confirman entre ellos el enfoque
genuino del cliente que consiste en dar prioridad al cliente evaluando los resultados
por el incremento en los niveles de satisfaccion y creacion de valor para el cliente;
la decisién basada en datos y hecho estableciendo las medidas claves a causas
fundamentales que originan los problemas y no sus sintomas. Medir y recolectando

los datos para su posterior analisis.

Los procesos estan donde esté la accion que consiste en concentrarse en los
procesos para dominarlos y encontrar las ventajas competitivas para la empresa,;
direccidén proactiva que define metas ambiciosas, revisarlas frecuentemente, fijar
prioridades claras, enfocarse en la prevencion de problemas y cuestionarse porque

las cosas se hacen de la manera en que se hacen.

Colaboracién sin barreras que implica derribar las barreras que dificultan el
trabajo en equipo entre los miembros de la organizacion con el fin de lograr una
mejor comunicacion y mejor flujo en las labores; Segun Bassa (2011), la busqueda
de la perfecciéon que pretende lograr una calidad cada dia mas perfecta en las
disposiciones a aceptar y manejar mejoramiento continuo, que se fundamenta en

satisfacer las necesidades del cliente.

e) Modelo el Triangulo del Servicio

El modelo triangular de Albrecht & Zemke (1999), muestra los elementos
claves de la Administracién del Servicio, y la interrelaciéon de los mismos. Este
modelo considera los siguientes elementos clave: la estrategia de servicio, el
personal y los sistemas de servicio. Los tres deben estar enfocados en el cliente

como elemento central de la gestion.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 42



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

El Triangulo del servicio representa un proceso. El primer paso es el cliente,
se debe identificar a quién se va a servir o atender y ademas entender sus
necesidades y motivaciones, el segundo paso es definir la estrategia de servicio, es
decir ¢qué es lo que se va a ofrecer?, la oferta de servicios debera servir para

diferenciarse de la competencia.

Son los clientes los que deben percibir a la empresa como algo distinto y para
ello, la oferta debe significar algo concreto, algo valorado por los clientes, algo por
lo que estén dispuestos a pagar; el tercer paso es definir el sistema de servicio,

¢,como se hara realidad la oferta de servicios?

El sistema de servicios incluye procedimientos y normas, la forma cémo esta
organizada la empresa y todos los elementos fisicos necesarios para generar y
entregar el servicio, por ejemplo, locales, muebles, equipos, herramientas,

aplicativos informéticos, materiales y sistemas de gestion en general.

El sistema de servicio debe estar disefiado en base a los clientes, con el
objetivo de lograr que tengan una experiencia de servicio memorable y positivo
cuando interactian con la empresa. El cuarto paso, es el personal, es decir ¢con
quién se ha de hacer realidad la oferta de servicios?, ¢qué perfil deben tener?,
¢cuales son sus motivaciones y necesidades?, ¢qué apoyo necesitan para realizar

su trabajo?

El triAngulo de servicio considera que el personal es un factor
fundamental del servicio y que, en la practica, son las personas las que ayudaran a
diferenciarse y lograr impactar positivamente a los clientes, cada uno de estos
elementos debe colaborar con los demas, debe existir una interaccion constructiva
entre ellos.
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La administracién, en este modelo, es volcada de la Oficina Ejecutiva al nivel
operacional, donde cada cual debe estar capacitado para administrar su propia
situacién. Cuando el problema aparece, cada uno de los empleados debe tener la
autoridad necesaria para determinar cudl es la accion apropiada y responsabilizarse

gue la accion se tome.

Antes que esto pueda ejecutarse satisfactoriamente, el nivel superior de la
vieja pirdmide debe entender que sus roles han cambiado grandemente. Ellos son
ahora lideres haciendo lo necesario para que el personal tome decisiones
operacionales. El trabajo debe ser manejado de arriba hacia abajo, con un amplio

programa destinado a conseguir las metas de la empresa.

Los Mandos Medios deben fraccionar estas metas, en objetivos menores y
mas concretos, que puedan ser cumplidos por el personal de linea frontal. En esta
etapa el rol de los mandos medios se transforma de administracion a soporte. Estos
gerentes deben convertir la estrategia global en guias practicas, y movilizar los

recursos de tal modo que el personal de linea frontal pueda conseguir los objetivos.

Segun (Albrecht, 1987) esto requiere de un buen planeamiento, y de una
buena dosis de creatividad y recursos administrativos. Ello requiere de personal
profesional bien entrenado y capaz, que domine sus funciones y tareas. Ademas de
llegar a ser verdaderamente orientados a la clientela y amistosos, se debe entrenar
a los empleados a escuchar al cliente, y a estar pendiente de las necesidades y de
lo que el cliente espera.
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Considerando todos los modelos propuestos y las necesidades de
informacion de CAPESA, se han analizado las variables que intervienen en cada

modelo. Como resultado en la presente tesis se utilizara:

a) Lateoria sobre la trilogia de Juran (1986) como base de andlisis de la Gestion
de Calidad a nivel interno de la institucion, especificamente en lo concerniente
al control y seguimiento de la calidad a través de los procedimientos y

procesos de servicios de CAPESA.

b) El modelo SERVQUAL de Parasuraman (1992) para medir la calidad del post
servicio, en funcion de la satisfaccion de los clientes, un analisis externo
aportado por los usuarios a partir de sus experiencias de servicio con
CAPESA y de esta manera plantear las estrategias avocadas a la mejora de

la institucion.

La seleccibn de estos modelos tedricos permite el sustento tedrico,
metodoldgico y cientifico de la presente investigacion, ademas de propiciar
resultados con un gran sentido de pertinencia de acuerdo a las pretensiones del

investigador y de la institucion.

Por otro lado, los modelos propuestos son fundamentos teéricos validados y
citados por diferentes autores como apropiados para analizar ampliamente la
calidad de los servicios desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente. Esto
permite que el analisis de la calidad post venta y la satisfaccion del cliente, sea un
estudio con cardcter cientifico y con resultados fehacientes que permitiran tomar

decisiones estratégicas que coadyuven al planteamiento de calidad de la institucién.
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6.2. SERVICIOS

6.2.1. Concepto de servicio

Segun Tigani (2006), el servicio es cualquier trabajo hecho por una persona
en el beneficio de otra. El servicio excelente crea habito, pero puede volverse
mediocre, si no entiende que el cliente aumenta continuamente sus demandas de
valor, formando un circulo virtuoso. El servicio se puede definir como un producto
primordial, y como un valor agregado, que se define el dar mas de lo que el cliente

espera, en conclusion, buscar la satisfaccién total del cliente.

Otros autores como Berry, Bennet, & Brown (1989), definen el servicio como
un proceso, una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es
decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor.
Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones necesarias de

naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal.

En toda organizacién debe de existir y deben de garantizar la cultura del
servicio, que es la claridad que el servicio es parte fundamental de cualquier accién
y atafie tanto al personal que mantiene contacto directo con el cliente, como a los

gue cumplen funciones que no tienen contacto directo con el cliente.

El servicio de calidad total es un estado de desarrollo de los procesos y
actividades con las cuales una organizacion entrega valor superior vinculado con
ella: clientes propietarios y empleados. Esto implica una filosofia de empresa, una
forma de liderazgo, un espiritu colectivo de servicio y un modo de operar que incluye

calidad y el valor de cliente como principios guias. (Albrecht, 2002).
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Considerando la tematica y la naturaleza de la institucion en estudio, se
considera que las definiciones aportadas por los autores son muy apropiadas, sin
embargo, la definicion del parrafo anterior, describe de mejor manera los elementos
estratégicos del servicio, al entenderse como una filosofia de gestion empresarial
con una condicion tripartita donde interviene la empresa y sus clientes internos y
externos. Los indicadores de liderazgo, cultura organizacional, condiciones y
estructuras de servicio son elementos funcionales que deben ser analizados en

CAPESA para una mejor comprension del impacto de la calidad en sus procesos.

6.2.2. Naturaleza e importancia de los servicios

El servicio es un elemento esencial en la empresa moderna, es una filosofia
alineada con el marketing estratégico basado en el consumidor y resulta cada vez
mas relevante para desarrollar una estrategia competitiva en un mercado
cambiante. En la actualidad todos compiten por brindar el mejor servicio, bajo el
precepto de que solo se puede aportar valor cuando los beneficios superan las

expectativas de los clientes.

Segun Ferré Trenzano, Robinat, & Trigo Arana (2005), las multiples
definiciones de los servicios (como actividad econémica, prestacion principal de una
empresa 0 como prestaciones secundarias que acompafian un producto) revelan

un elemento importante y comuan a todos los servicios: la intangibilidad.

El servicio entendido como bien econémico es un tipo de bien en el que
predominan los componentes intangibles, frente al producto que seria aquel bien en
el que predominan los componentes tangibles. Sin embargo, es bastante frecuente
utilizar el término producto para denominar a ambos tipos de bienes, distinguiendo
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entre productos tangibles y productos intangibles (para hacer referencia a los

servicios).

También, es bastante habitual utilizar el término producto para hacer alusion
a lo que constituye la prestacion principal de la empresa, bien sea producto en
sentido propio (cuando se trata de bienes predominantemente tangibles), bien sea

servicio (si se trata de bienes predominantemente intangibles).

Asi, las empresas pertenecientes al sector terciario ofrecen al cliente un
producto intangible o servicio, lo que constituye su prestacion principal. En este tipo
de empresas se proporcionan diferentes tipos de servicios: servicio basico, que
seria la prestacion principal, y servicios accesorios, todos los que acompafian al
servicio basico. Sin embargo, en las empresas pertenecientes al sector industrial, el
servicio se refiere al conjunto de servicios accesorios o secundarios que acompafan

al producto bésico.

Gomez (2006), expresa que, debido a la naturaleza y caracteristicas
especiales de los servicios frente a los productos, la calidad en el servicio no puede
ser gestionada de igual manera que en los productos tangibles. En el servicio lo
importante es la calidad de servicio percibida por el cliente que puede desagregarse
en diferentes dimensiones, de manera que se haga un concepto mas operativo para

la organizacion.

Por otro lado, la medicion de la calidad de servicio difiere sustancialmente de
la medicién de la calidad de producto, siendo mas dificil de evaluar y teniendo que
tener en cuenta dos aspectos: el proceso y el resultado del servicio.
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Las empresas deben invertir en conocer cudles son las necesidades de sus
clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el presupuesto
adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes mediante detalles que
pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con la
que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas

necesitan para lograr acaparar el mercado.

6.2.3. Caracteristicas de los servicios

En consecuencia, de la naturaleza de los servicios, es importante conocer las
caracteristicas que diferencian a los tangibles de los intangibles. Segun Ferré
Trenzano, Robinat, & Trigo Arana (2005), éstas caracteristicas presentan un
caracter casi universal e invariable debido a que algunos autores encuentran las

mismas similitudes y diferencias.

Las caracteristicas principales de los servicios son las siguientes:

a) Intangibilidad: Esta es la caracteristica principal que distingue a los servicios
de los productos, es que no pueden poseerse fisicamente. La intangibilidad
es la cualidad de no ser percibido por medio de los sentidos. Cada dia, como
clientes, compramos o percibimos “cosas” que no podemos tocar. Son

servicios. (Lara, 2002)

Los servicios son intangibles porgue no pueden ser examinados y probados
para su uso, sin embargo, no es imposible poder evaluarlo, ya que lo podemos
evaluar mediante la atencion que recibimos, podemos observar las
instalaciones donde estad ubicada la empresa, todos estos son indicios

tangibles que sirven para evaluar un servicio intangible.
|

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 49



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

b) Heterogeneidad: Son generalmente las personas que prestan los servicios.
Se refiere a la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los seres
humanos. Los servicios son mas dificiles de estandarizar que los bienes
tangibles, sin embargo, la manera mas utilizada de homogeneizar la
prestacion es estableciendo estandares para posteriormente desarrollarlos en
procedimientos y tareas en los que deben ser formados todos los empleados
(Lara, 2002).

c) Simultaneidad entre produccion y consumo: En los servicios, la produccion y
el consumo son simultdneos. Si no hay usuario no hay servicio. La
simultaneidad entre produccion y consumo del servicio determina que la
mayoria de los servicios no pueden prestarse a menos que el cliente esté
presente o esté directamente involucrado en el proceso de su produccion
(Lara, 2002).

La simultaneidad implica varias consideraciones de gran importancia para las
empresas entre ellas la colaboracion entre todos los factores técnicos y
humanos que intervienen en la produccion y prestacion del servicio, requiere
un tiempo relativamente largo en el que se mantiene la vinculacién directa

empresa-cliente.

El cliente interviene en la produccion del servicio. Las creencias, habitos y
experiencias previas del usuario determinan su nivel de expectativa y su
interrelacion con los elementos que conforman el servicio. En los servicios no
hay marcha atras. En el &rea de los bienes tangibles es posible la sustitucién,

en los servicios no.

d) Imperdurabilidad: Es el resultado de la caracteristica anterior; es decir, que la
capacidad de servicio que no se utiliza, no puede ser almacenada para su uso
posterior (Lara, 2002).
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Segun Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006 (2006), el caracter perecedero de
los servicios expresa que los servicios deben consumirse cuando son
producidos ya que no son inventariables. Los servicios no pueden ser
producidos antes de ser solicitados y almacenarse hasta su demanda. En
muchas ocasiones, esto lleva a que las empresas desarrollen diferentes
tacticas de precios como estrategia para paliar los efectos negativos que
fluctuaciones en la demanda puedan ocasionar.

e) La inseparabilidad: indica que en los servicios la produccién y el consumo se
realizan simultaneamente; por tanto, son indisociables. La interaccion
inevitable entre el cliente y el proveedor afecta considerablemente a la calidad

y a su evaluacién (Perez, 2006)

Debido a estas caracteristicas intrinsecas de los servicios observamos que la
calidad de un servicio resulta mucho mas dificil de evaluar que la calidad de un
producto tangible. Ademas, estas evaluaciones hacen referencia tanto a los
resultados como a los procesos de prestacion de los servicios (Zeithaml, Berry, &

Parasuraman, 1992).

6.2.4. Atencion al cliente

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en
entender que el éxito no viene dado solo por el producto, sino por el servicio que
dicho producto lleva consigo. De poco, o muy poco servira fabricar el mejor producto
del mercado si a la hora de la verdad la atencion al cliente falla, si la empresa no es
capaz de brindar una atencién adecuada en el momento preciso, la calidad va a
pasar a un segundo plano (FORETUR, 2012).
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Tschohl (2008), expresa que la mayoria de las empresas no comprenden que
la atencion al cliente realmente es una accion de ventas. Atencion al cliente es
“vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con mayor
frecuencia y a comprar mas. Segun éste autor, la atencion al cliente es la forma en
gue una empresa brinda un servicio y la manera en la que sus agentes cumplen con
sus tareas. La atencion al cliente se trata de prestar a los usuarios un servicio

teniendo a él como centro.

Uno de los mayores problemas que existen en el area de servicios es la poca
disposicion de los directivos para concebir esta area como una estrategia mas de
marketing. Demasiados la ven Unicamente como parte del servicio posventa; es
decir, algo que se relaciona con una venta ya realizada, no con las ventas que se

generan en el futuro.

Para Lamb, Hair, & McDaniel (2011), las empresas que van por delante en el
camino de la atencidén excelente tendran una ventaja comparativa muy poderosa
respecto a las que se hayan quedado rezagadas. Segun estos autores para que
una empresa esté orientada al servicio y a una excelencia en la atencion debe

cumplir las siguientes condiciones:

a) Compromiso por parte de la direccion: Este pre requisito es crucial para el
éxito de un programa de mejora de la calidad del servicio. Ninguna empresa
deberia realizar publicidad ostentosa con esléganes como “amamos a
nuestros clientes”, si los directivos no ven aun la importancia de una atencion

de calidad.

b) Recursos adecuados: La empresa debe invertir con decisiéon el dinero
necesario para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio
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disefiado profesionalmente.

c) Mejoras visibles del servicio: Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben, se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto

(tangible o intangible) ha mejorado.

d) Capacitacion: Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los

elementos especificos, clave, que planteen los clientes de la institucion.

e) Servicios internos: El personal de la empresa debe ayudarse mutuamente en
la presentacion de los productos y en el establecimiento de sistemas de

servicios que incrementen los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes.

f) Involucramiento o compromiso de todos los empleados: Todo el personal
debe sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la
empresa e, incluso, la calidad del servicio, sin importar lo alejado que crean
estar de las areas de contacto directo con la clientela o de las que se

comunican directamente con ella.

Segun Tschohl (2008), es importante reconocer la diferencia entre la atencion
y el servicio al cliente ya que son términos que suelen usarse de manera similar,
tomando cualquiera de las dos como sinénimos. No es incorrecto pensar de esta
forma, pero a través de ciertas diferencias los agentes pueden mejorar sus tareas
en las dos acciones. La atencion al cliente implica brindar un servicio pensado con
€l como centro. El servicio de una compafiia es lo que ofrece y posteriormente

brinda para seducir a los clientes.

El servicio del cual dispone una compafiia tiene que ver con su infraestructura,

con tareas burocraticas, recursos a utilizar por parte de los agentes y hasta con la
I —
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eficacia de los productos brindados. Es una suma de esfuerzos por parte de los
agentes dando el servicio y la compafiia que hace lo posible para llevarlo a cabo.

En algunas ocasiones se dan en simultaneo y otras veces lo realizan por separado.

Cuando un agente presta atencion es su forma adecuada de brindar un
servicio y demostrar la manera de cumplir con sus tareas. Las similitudes entre
ambas palabras se reflejan claramente en este sentido. La postura que toma cada
agente ante cada interaccion resulta fundamental para demostrar como atiende a
los clientes. Debe enfocarse en ellos, usar las palabras correctas y cumplir con cada
una de las promesas que asume. Un servicio de atencion al cliente implica respetar

y valorar a la persona del otro lado de principio a fin en cada comunicacion.

Bilancio (2008), agrega que, al pensar en estos dos conceptos, es posible
comprender en detalle por qué algunos clientes no estan conformes cuando el
servicio recibido es bueno, pero la atencion prestada es mala. También ocurre en
caso contrario con un servicio que no cumple las expectativas, pero la atenciéon es
ideal. En este caso, una gran cantidad de clientes perdonan estas fallas del servicio

al quedar satisfechos con la atencion recibida.

Para este autor, una diferencia clave es que los clientes son capaces de
olvidar lo que reciben o escuchan, es decir el servicio brindado, pero nunca olvidan
como se sintieron si la atencidon es negativa. Es importante comprender que un
concepto no es mejor que el otro, sino que se necesitan de los dos para mantener

a los clientes dentro de las lineas de la compaiiia.
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6.2.5. Servicio Post Venta

a) El proceso del servicio post venta

El servicio post venta es seguir ofreciendo atencion al cliente después de la
compra y es tan fundamental como las demas estrategias que has implementado
en tu tienda en linea. Recuerda que Ser buenos en ventas y entrega ya no lo es

todo.

Desde luego, llevar a cabo exitosamente el servicio post venta requiere
dedicacion. (Alistair, 2015)

b) Tipos de servicio post venta.

Segun (Pasos, 2017) El servicio de postventa es un tipo de servicio al cliente

gue se brinda una vez que la venta se ha concretado.
Los servicios de postventa pueden ser:

e Promocionales: son los que estan relacionados con la promocién de
ventas. Se dan, por ejemplo, cuando se ofrecen ofertas o descuentos
especiales a los clientes frecuentes, o cuando se les hace patrticipar en
CONCUrsos O sorteos.

e Psicolbgicos: son los que estan ligados con la motivaciéon del cliente. Se
dan, por ejemplo, cuando se le envian obsequios, cartas o tarjetas de
saludo por su cumpleafios, o cuando se le llama para preguntarle como le
va con el producto.

e De seguridad: son los que brindan proteccién por la compra del producto.
Se dan, por ejemplo, cuando se le otorga al cliente garantias por su
compra, o cuando se cuenta con una politica de devoluciones para

productos defectuosos.
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e De mantenimiento: son los que involucran un servicio de mantenimiento
o de soporte técnico. Se dan, por ejemplo, cuando se brinda el servicio de
instalacion del producto, o cuando se brinda el servicio de capacitacion

sobre el uso del mismo.

Brindar un buen servicio de postventa no solo nos permite obtener los
beneficios que otorga brindar un buen servicio al cliente, tales como la posibilidad
de que el cliente nos vuelva a visitar o que nos recomiende con otros consumidores,
sino que también nos otorga la posibilidad de mantenernos en contacto y alargar la
relacion con el cliente y asi, por ejemplo, obtener su retroalimentacién o hacerle

saber de nuestros nuevos productos o promociones que podrian ser de su interés.

c) Lagestion de la calidad en el proceso del servicio post venta

Uno de los instrumentos para asegurar la calidad son las normas 1SO 9000.
Segun (Ferraez Castafieda, 2010) ISO 9000 esta dirigida al aseguramiento de
calidad, donde especifica la forma como una empresa deberia operar en términos
de disefio del producto, compra de insumos, produccion, control de calidad de
insumos y productos en todas las etapas de produccién de almacenamiento,
despacho y servicio post-venta, capacitaciéon del personal basandose en los
requisitos establecidos en los sistemas de calidad a cumplir. Sin embargo, para la
empresa CAPESA resulta muy costoso y complicado aplicar un sistema de gestion

de calidad basados en las normas 1SO 9000.

En la post venta, asegura (Proyecto de Aula Profundizacibn Mercadeo
Internacional, 2012) hay que plantear un conjunto de acciones para gestionar la
calidad en este servicio, es importante resaltar que el manejo de quejas en las
organizaciones empresariales puede constituir un criterio de diferenciacién entre las

empresas y brinda ademas la posibilidad de permanecer en constante
|
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retroalimentacion sobre la satisfaccion de los clientes, por lo cual hay que
comprender que hoy en dia el cliente es lo mas importante para la empresa y es la

razén de ser de ella.

Es de resaltar que la gestion de la calidad es identificar las expectativas del
cliente, que es lo que este, espera obtener como consecuencia de la prestacion del
servicio, y lo que en realidad obtiene, por lo cual hay que tener en cuenta

dos componentes:

e Calidad interna, relacionada con los aspectos técnicos — operativos del
servicio.
e Calidad externa, que es la evaluacion que realizan los clientes de la forma

en que se realizo el servicio.

d) Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad del servicio post

venta.

Para gestionar la calidad en el proceso de servicio postventa se desarrollan
acciones como planificar, implementar, mejorar y controlar la calidad en este

proceso. (Proyecto de Aula Profundizacion Mercadeo Internacional, 2012)

La Planificacion de la calidad, de todos los procesos, significa decidir: ¢ Qué
hacer? ¢ Cémo hacerlo? y ¢Con qué hacerlo? Para esto es necesario, definir qué
caracteristicas debe tener cada servicio e identificarlas cuantitativa y
cualitativamente, estas caracteristicas se refieren al servicio en si, el cual se
relaciona con la forma en que se desarrollan los procesos para su prestacion y se

utilizan fundamentalmente para valorar la calidad interna.
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Una de las caracteristica que se pueden identificar en el proceso a mejorar
en la calidad del servicio post venta es la duracion de los procesos, las personas
que intervienen en los procesos, la disponibilidad de recursos, el estado de

elementos complementarios de los procesos.

Estas caracteristicas son el resultado de las relaciones humanas entre el
servidor y el cliente y estan relacionados con la cortesia y la comunicacion y algunas

veces por regulaciones legales.

Es de indicar que para evaluar estas caracteristicas se hace necesario definir
indicadores para evaluar el desempefio y los niveles de satisfaccion de cada

servicio.

Los indicadores son patrones para medir la eficacia, eficiencia y efectividad
del servicio postventa por lo que al definirlos se deben determinar también los
niveles a alcanzar en cada uno. A continuacién, se muestran algunos indicadores

para el caso de los servicios postventa.
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Tabla N°3. Indicadores iara medir el servicio

Instalacion Tiempo de respuesta.
Numero de quejas.
Indicadores financieros.
Mantenimiento Cumplimiento del plan

Tiempo de respuesta.
Numero de quejas.

Indicadores financieros.
Reparacion Tiempo de respuesta.

Porciento de casos solucionados.
Porciento de roturas técnicas solucionadas.
indice de devoluciones.

Valor (en dinero) de las devoluciones.
Numero de quejas.

Tasa de fallo.

Indicadores financieros.
Manejo de quejas Tiempo de respuesta.

indice de solucion.

Valor (en dinero) de las inconformidades
Adiestramiento al cliente Roturas por mala operacion.

Reclamaciones originadas por desconocimiento

del cliente.
Fuente: Proyecto de Aula Profundizacién Mercadeo Internacional, 2012

La implementacion el proceso de servicios postventa significa llevar a la

practica la planificacion de esta, lo que significa:

e Capacitar al personal encargado del desarrollo del servicio.

e Adquirir los recursos necesarios para la prestacién de cada servicio.

e Implantar los mecanismos de recepcion de las necesidades de cada
servicio

e Implantar el procedimiento disefiado para la realizacién de cada servicio.

e Utilizar los documentos y registros disefiados para cada servicio.
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El controlar se debe realizar tanto al proceso de servicio postventa como al

resultado de este (el servicio en si) lo que significa:

e Medir el desempefio real del sistema

e Comparar el desempefio real con el

e |dentificar desviaciones.

e Determinar sus causas y los responsables.

e Actuar en consecuencia, donde hay que tomar acciones correctivas y
e Preventivas para evitar las desviaciones.

e Evaluar la efectividad de las medidas tomadas.

e Registrar las medidas tomadas.

La mejorade los procesos, que constituye la base del desarrollo, es
consecuencia de la necesidad de satisfacer necesidades y expectativas cada vez
MAas crecientes, las presiones competitivas y los avances técnicos. Esta tiene lugar
cuando, después de alcanzados los niveles planificados se trazan metas mas
ambiciosas y exigentes que conducen a un grado de perfeccion mayor y a una

calidad superior de productos.

La mejora de la calidad en el proceso de servicio postventa conduce a una

nueva planificacién de esta, por lo tanto, requiere:

¢ Redefinir los requisitos de cada servicio y los indicadores para evaluar el
desemperio y los niveles a alcanzar en cada servicio.

e Perfeccionar los mecanismos para identificar la necesidad de cada
servicio.

¢ Redisefar el procedimiento para la realizacién de cada servicio.

e Redisefar los registros y los documentos a utilizar para cada servicio.
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e Redefinir los recursos necesarios.
e Redefinir la estructura organizativa necesaria y asignar nuevas
responsabilidades y funciones.

e Redefinir las necesidades de capacitacion y/o formacién del personal.

Las etapas de la gestion de la calidad en el proceso de servicio postventa
(planear, implementar, controlar y mejorar) no se dan de manera lineal sino
interactiva, asi por ejemplo durante la planificacién y la implementacion se ejecuta

también acciones de control y de mejora.
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6.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

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 (Lovelock & Wirtz, 2009).

Kotler & Armstrong (2013), definen la satisfaccion del cliente como el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas; mientras que Lovelock &
Wirtz (2009) la definen como el resultado del logro de mayores niveles de valor que

los competidores.

Segun Galviz (2011) el servicio es una practica gerencial que tiene por
objetivo aumentar el nivel de satisfaccién del cliente y que ésta satisfaccion es el
fundamento de clientes leales, donde la calidad del servicio es un elemento clave.
Los clientes muy satisfechos, o incluso complacidos, tienen mayores probabilidades
de convertirse en apostoles leales de una empresa, de consolidar sus compras con
un solo proveedor y de difundir recomendaciones positivas. La insatisfaccion, por
otro lado, aleja a los clientes y es un factor clave para que se vayan con la

competencia.

Como se vio en la anterior definicion de Kotler & Armstrong (2013), la

satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:
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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 adquirio.

El rendimiento percibido tiene caracteristicas puntuales, entre ellas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que
influyen en el cliente. Depende del estado de animo del cliente y de

SUS razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado

luego de una exhaustiva investigaciébn que comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto

de una o0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opiniéon

e Promesas que ofrecen los competidores.

Segun Galviz (2011), en la parte que depende de la empresa, ésta debe tener
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 63



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son

muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad
de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en
las expectativas del cliente, situacion que es atribuible a las actividades de

mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las
"expectativas" de los clientes para determinar si estan dentro de lo que la empresa
puede proporcionarles; si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas
gue genera la competencia o si coinciden con lo que el cliente promedio espera,

para animarse a compratr.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

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

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

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo, un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma

empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendré leal; pero, tan solo hasta
I —
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gue encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En
cambio, el cliente complacido sera 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 inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que

prometieron. (Lovelock & Wirtz, 2009).

6.3.1. Importancia de la satisfaccién del cliente

Galviz (2011), sefiala que si bien 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:

a) 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.

b) EIl 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.

c) El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.
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Berry, Bennet y Brown (1999) sefialan que, dada la competitividad en el
sector financiero, las empresas estan buscando notablemente aumentar el valor de
los servicios ofertados para lograr la satisfaccion del cliente. Las instituciones
financieras se van equiparando en calidad y tasa, por lo que se hace necesario

buscar una diferenciacion.

Estos autores reconocen que los clientes son cada vez mas exigentes, y que
en el caso del sector financiero éstos ya no sélo buscan tasas accesibles, sino
también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o

la atencién, es muy probable que cuente de su mala experiencia a otros clientes.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva
a adquirir el servicio que se ofrece. Si un cliente recibe un buen servicio o atencién,
es muy probable que recomiende a su proveedor. Es primordial tomar en cuenta
dichos aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos
y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva. (Porter,
2008).

En las instituciones financieras la satisfaccion del cliente es un factor de gran
importancia ya que existen diversos grupos estratégicos que brindan los mismos
servicios, tasas de interés similares y es a atencion que reciben, la seguridad que
se les brinda lo que muchas veces hacen que los clientes prefieran una determinada

institucion (Berry, Bennet, & Brown, 1999).
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6.3.2. Medicion de la satisfaccion del cliente

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes las empresas pueden emplear distintas técnicas y
practicas combinadas adecuadamente: formularios de quejas y reclamaciones,
buzones de sugerencias, la seudocompra, cuestionarios de satisfaccion, computar

el numero de clientes perdidos, etc.

De entre todas ellas, probablemente la mas utilizada sea el cuestionario de
satisfaccion, que permite obtener la informacién necesaria directamente de los
clientes. Estos se pueden basar en escalas estandarizadas o en escalas de

medicion disefiadas por la empresa especificamente para su servicio.

Lamb, Hair, & McDaniel (2011), sefialan que el uso de escalas de medicion
supone disefar y desarrollar un determinado nimero de items o preguntas sobre la
calidad de servicio en un cuestionario que debe ser contestado por los clientes.
Posteriormente, los datos recogidos son explotados estadisticamente para la
obtencién de los resultados globales del estudio. De esta forma, las escalas de
medicion son consideradas instrumentos muy Utiles para medir la satisfaccion del

cliente.

Habitualmente se ha considerado que la satisfaccién del cliente hace
referencia a una transaccion especifica y es el resultado de la comparacion entre
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Por tanto, se ha
medido comparando la percepcion del servicio recibido con las expectativas que
éste tenia antes de recibirlo, es decir, satisfaccién = percepciones — expectativas.
De este modo, solo se conseguira satisfaccion cuando las percepciones superen a
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las expectativas, asignando en tal caso calidad al servicio. Por el contrario, siempre

gue las expectativas superen a las percepciones existira insatisfaccion.

6.3.3. Relacion funcional entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

Para Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992) la relacion entre la calidad y la
satisfaccion del cliente es intrinseca, debido a que hablar de satisfaccion es hablar
de calidad. Esta relacion queda establecida desde el mismo momento en que se
concibe la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que confieren la capacidad de satisfacer las necesidades explicitas e
implicitas del cliente.

La calidad del servicio y la satisfaccion son constructos que han recibido una
gran atencion en la literatura de marketing. Actualmente, todavia se puede constatar
la existencia de un debate, relativo a la direccién de la relacion entre ambos
conceptos, es decir, no esta claro si la calidad de servicio es un antecedente o un

concecuente de la satisfaccion.

Sin embargo, la direccion de la relacion es importante si los objetivos de la
investigacion persiguen comprender el proceso evaluativo del consumidor, por otra
parte, los proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo debe ser tener
consumidores satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel maximo

de calidad de servicio percibida (Cronin & Taylor, 1992).

Inicialmente algunos autores sefialaron a la satisfaccion como un

antecedente de la calidad del servicio percibida. EI argumento basico de ésta
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posicion consiste en que a partir de las experiencias de satisfaccion con varios
encuentros de servicio se desarrolla y se va modificando una actitud global a largo
plazo; es decir, mediante la acumulacion de evaluaciones especificas (satisfaccion

con transacciones) se llega a una evaluacion global (calidad percibida).

Este es el caso que expone Bitner (1990), el cual sugiere que el cliente
compara el servicio real que percibe en términos de variables del servicio con sus
expectativas 0 una disconfirmacion positiva/negativa, cuando las expectativas y
percepciones no son similares. Este autor supone que la satisfaccion del cliente es
un input en la percepcién de calidad de sercicio, que a su vez lleva a

comportamientos postcompra.

Otra teoria que considera la satisfaccion como un antecedente de la calidad
percibida es la de Patterson & Johnson (2003). De acuerdo a estos autores, la
satisfaccidon con una transaccion especifica es un antecedente de la calidad de
servicio global. Esto también es visto asi por Parasuraman, quienes sostienen que
experiencias satisfactorias a lo largo del tiempo dan lugar a percepciones positivas

de calidad de servicio.

Otros trabajos defienden la postura contraria, es decir, que la calidad de
servicio es un antecedente de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el
trabajo de Cronin & Taylor (1992) somete a examen el orden causal de la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion, utilizando un modelo con ecuaciones
estructurales. La investigaciéon pone de manifiesto que de las dos relaciones
reciprocas posibles, la Unica significativa es la que propone a la calidad como un
antecedente de la satisfaccion.
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En un trabajo posterior, llevado a cabo por Bigné & Sanchez (2000),
encontraron que la calidad percibida del servicio es un antecedente de la
satisfaccion, no observando ninguna relacién en sentido inverso. Por tanto, estos
autores defienden la tesis de que la satisfaccién es un concepto més general, que

engloba a la calidad percibida.

Sin embargo, es posible una postura intermedia, en la que la calidad de
servicio percibida es considerada tanto como un antecedente como un consecuente
de la satisfaccion. Asi, la satisfaccion en una transaccion concreta vendria
determinada entre otros factores, por la calidad de servicio; a su vez, la satisfaccion
influye en la evaluacion a largo plazo de la calidad de servicio que perciben los

individuos.

En este sentido lacobucci, Grayson, & Ostrom (2004), demuestran
empiricamente que la comparacién de modelos estructuales en ambos sentidos,
resulta en ajustes idénticos. Es decir, existe una relacion reciproca y funcional entre
la calidad global de un servicio y la satisfaccion; por tanto, es imposible concluir

empiricamente cual de ellas es el antecedente de la otra.

Una propuesta innovadora que intenta explicar la relacion causal entre
calidad de servicio y satisfaccion es la de Dabholkar (2005). Partiendo de la idea de
gue la calidad de servicio basicamente es cognitiva y la satisfaccibn normalmente

es afectiva.

Este autor indica que la relacion causal depende del momento en que se
evalle el servicio y que en las transacciones especificas puede suceder que las
evaluaciones de calidad y satisfaccion sean divergentes para distintas situaciones
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y distintas personas, constatando la existencia de varios factores que influyen en la
secuencia de evaluacion del servicio y por tanto, en el orden causal entre

satisfaccion y calidad.

6.4. ESTRATEGIAS

6.4.1. Concepto de estrategia

Una estrategia es un patrén o plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacion y a la vez establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden
y asignar con base tanto en sus atributos como en sus diferencias internas los
recursos de una organizacion, con el fin de lograr una situacién viable y original, asi
como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los

oponentes inteligentes. (Mintzberg, Brian, & Voyer, 1997).

De manera genérica Pérez (2005) define a la estrategia como la ciencia y
arte de concebir, utilizar y conducir los medios y los recursos —naturales, espirituales
y humanos— en un tiempo y en un espacio determinado para alcanzar y mantener
en su caso los objetivos establecidos utilizando lo mejor posible los medios que se

disponen.

Este autor sefiala que una estrategia es catalogada de buena si se consigue
con ella alcanzar los objetivos previstos y si en ella ha habido economia de
esfuerzos. Los objetivos pueden ser ofensivos, defensivos o simplemente de

mantenerse en el status quo.
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Para Hill & Jones (2009), una estrategia es un conjunto de acciones
estructuradas que los administradores adoptan para mejorar el desempefio de su
compafiia. Para la mayoria de las empresas, si no es que todas, el reto maximo es
lograr un desempenio superior al de sus rivales. Si las estrategias de una compafiia
dan como resultado un desempefio superior, se dice que tiene una ventaja

competitiva.

Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bieny
escoger los competidores que puedo derrotar. El andlisis y la accién estan

integrados en la direccion estratégica.

6.4.2. Estrategias orientadas a la calidad del servicio

Al igual que los negocios de fabricacion, las buenas compafiias de servicios
usan diversas estrategias para posicionarse de forma sélida en los mercados meta
seleccionados. Las compafiias de servicios establecen sus posiciones mediante
actividades de marketing, direccion estratégica, gestién de la calidad, gestion de
recursos, gestion del conocimiento, etc.; aspectos que normalmente requieren de
enfoques adicionales debido a la clara diferencia de los servicios con los productos

tangibles.

a) La administracion de relaciones con los clientes (ARC)

Esta propuesta estratégica desarrollada por Stanton, Etzel, & Walker (2007),
sugiere que ademas de trabajar con socios (lo que recibe el nombre administracién
de las relaciones con los socios 0 ARS), muchas empresas estan decididas a
desarrollar vinculos mas estrechos con sus clientes (administracion de relaciones

con los clientes o0 ARC).
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Este proceso consiste en manejar informacién detallada sobre clientes
individuales asi como sobre los “puntos culminantes” en su relacion con la empresa
con el fin de maximizar su fidelidad. Los puntos culminantes son todos aquellos
momentos en los que los consumidores entran en contacto con una marca 0 un
producto, e incluyen desde experiencias reales hasta la comunicacion interpersonal

0 masiva, asi como la simple observacion casual.

La administracion de relaciones con los clientes permite a las empresas
ofrecer un servicio excelente en tiempo real mediante el uso efectivo de cuentas de
informacion personal. Con base en lo que las empresas saben sobre cada uno de
los clientes mas importantes, pueden personalizar ofertas, servicios, programas,

mensajes y comunicaciones.

La administracion de relaciones con los clientes es importante porque uno de
los ingredientes fundamentales de la rentabilidad de una empresa es el valor
agregado de su base de datos de clientes. Para lograr ésta estrategia la empresa
debe: seleccionar el publico objetivo y los clientes potenciales; diferenciar a los
consumidores segun sus necesidades y el valor que suponen para la empresa;
interactuar con los clientes de manera individual para conocer mejor sus
necesidades y establecer relaciones mas soélidas con ellos y finalmente personalizar

productos, servicios y mensajes para cada cliente.

b) La cadena servicio-utilidades

Segun Kotler & Armstrong (2012), en un negocio de servicios, el cliente y los
empleados de la empresa de “linea frontal” interactian para crear el servicio. A la
vez, una interaccion eficaz depende de las habilidades de los empleados del servicio
de linea frontal y de los procesos de apoyo que respalden a tales empleados.
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Por lo tanto, las compafiias de servicios exitosas centran su atencion tanto
en sus clientes como en sus empleados; entienden la cadena servicio-utilidades que
vincula las utilidades de la empresa de servicios con los empleados y con la
satisfaccion de los clientes. Esta cadena consiste en cinco eslabones:

e Calidad interna del servicio: seleccion y capacitacion superiores del
empleado, ambiente de trabajo de calidad y gran apoyo para quienes tratan
con los clientes, lo cual da como resultado...

e Empleados de servicio satisfechos y productivos: mas satisfechos, leales y
trabajadores, lo cual redunda en...

e Mayor valor del servicio: creacion de valor y entrega de servicio mas eficaces
para el cliente, lo cual redunda en...

e Clientes satisfechos y leales: clientes satisfechos que permanecen leales,
repiten compras y recomiendan el servicio a otras personas, lo cual resulta
en...

o Utilidades y crecimiento saludables: desempefio superior de la compairiia de

servicios.

Por lo tanto, para lograr las metas de utilidades y crecimiento gracias al

servicio, es necesario empezar por cuidar a quienes atienden a los clientes.

De este modo, el marketing de servicios necesita algo mas que el marketing
tradicional, también requiere de un marketing interno y de un marketing interactivo.
El marketing interno consiste en que la empresa de servicios debe orientar y motivar
a los empleados que tienen contacto con los clientes, asi como al personal de
servicio de soporte para que trabaje como un equipo y brinde satisfaccion al cliente.
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El marketing interactivo implica que la calidad del servicio depende en gran
parte de la calidad de la interaccion comprador-vendedor, durante la prestacion del
servicio. En el marketing de productos, la calidad de éstos muchas veces depende
muy poco de la forma en que se obtiene el producto. Sin embargo, en el marketing
de servicios la calidad depende tanto del prestador del servicio como de la entrega

de éste.

c) Administracion de la diferenciacion del servicio

Segun Porter (2008), en estas épocas de intensa competencia de precios,
las empresas de servicios suelen quejarse de lo dificil que resulta diferenciar sus
servicios de los de sus competidores. En tanto los clientes perciban como similares
los servicios de distintos proveedores, se preocupan menos por el proveedor que

por el precio.

La solucion para la competencia de precios es el desarrollo de una oferta,
entrega e imagen diferenciadas. La oferta puede incluir caracteristicas innovadoras
que distingan la oferta de una empresa de las ofertas de la competencia, por
ejemplo; reducir los tiempos de espera, organizar el area de servicio por tipo de
servicio; es decir, diferenciar con ofertas que le dan servicio mas alla de los

productos que venden.

Las compaiiias de servicios diferencian la entrega de sus servicios gracias a
un personal de contacto con el cliente mas capaz y confiable, creando asi un
ambiente fisico superior donde se entrega el producto, o disefiando un proceso de

entrega excelente.
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d) Administracién de la calidad del servicio

Para Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), una empresa de servicios se puede
diferenciar entregando consistentemente mayor calidad que sus competidores. Al
igual que los fabricantes que existieron antes, la mayoria de las industrias de
servicios se han unido al movimiento de calidad impulsado por el cliente. Y, como
las empresas de productos, los prestadores de servicios deben identificar qué
esperan los clientes meta en cuanto a la calidad del servicio.

Por desgracia, es mas dificil definir y juzgar la calidad de un servicio que la
de un producto. La retencion del cliente quiza sea la mejor medida de calidad (la
capacidad de una empresa de servicios de conservar a sus clientes depende de la
consistencia del valor que les entrega).

Las mejores compafiias de servicios establecen estdndares altos en la
calidad del servicio; observan de cerca el desempefio de éste, tanto el suyo como
el de sus competidores. No se conforman simplemente con un buen servicio, Sino

gue buscan un servicio cien por ciento libre de fallas.

A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar sus
maquinas e insumos hasta que todo quede perfecto, la calidad de los servicios

siempre es variable, dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes.

e) Administracion de la productividad del servicio

Segun Kotler & Armstrong (2012), con el rapido incremento de sus costos,

las compafias de servicios estdn sometidas a grandes presiones para mejorar la
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productividad de sus servicios, lo cual se logra de varias formas: capacitando mejor
a los empleados actuales o contratando a otros que trabajen mejor o que cuenten
con mayores habilidades. También pueden incrementar la cantidad de su servicio

sacrificando cierto grado de calidad.

Finalmente, el proveedor del servicio podria aprovechar el poder de la
tecnologia. A pesar de que con frecuencia consideramos que el poder de la
tecnologia sirve para ahorrar tiempo y costos a las fabricas, también tienen un
enorme potencial, que rara vez se utiliza, para lograr que los trabajadores de

servicios se vuelvan mas productivos.

Sin embargo, las empresas deben evitar impulsar tanto la productividad que
se reduzca la calidad. Los intentos por industrializar un servicio o disminuir costos
suelen permitir que una compafiade servicios sea mas eficiente a corto plazo. Pero
también reducirian su capacidad a largo plazo para innovar, mantener la calidad del

servicio o responder a las necesidades y los deseos de los clientes.

Al tratar de incrementar la productividad del servicio, las compariias deben
considerar la forma en que crean y entregan valor para el cliente. En resumen,

deben tener cuidado de evitar “descomponer” el servicio.
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6.5. SEGUROS

En el desarrollo de la presente tesis es necesario abordar temas y
definiciones para ampliar conocimientos sobre diferentes aspectos que han sido
mencionados desde el planteamiento del problema, con un marco tedrico que
vincula tanto la teoria planteada por diferentes autores y las leyes que rigen a la
empresa, como el objeto de estudio en este caso la empresa Correduria de Seguros
CAPESA.

La SIBOIF (Superintendencia de Bancos y otras instituciones financieras)
define varios conceptos basicos para entender el sentido l6gico del estudio de esta
tesis. Dicha institucién tiene como mision Proteger los intereses de los usuarios del
Sistema Financiero Nacional, ejerciendo con excelencia una regulacion y
supervision integral efectiva, contribuyendo a la estabilidad y fortalecimiento del

Sistema.

La SIBOIF es la entidad reguladora nicaragiense responsable de proteger
los intereses de los usuarios del sistema financiero del pais. La superintendencia es
la encargada de autorizar, vigilar y fiscalizar la constitucion y funcionamiento de
bancos y sucursales, ya sean entidades publicas o privadas, nacionales o
extranjeras. Asimismo, tiene como tarea fiscalizar las instituciones financieras no
bancarias y grupos financieros. La Superintendencia de Bancos y de Otras

Instituciones Financieras fue creada por la Ley 125 de 1991.

Dicha institucién pretende ser una Institucién supervisora y reguladora de
reconocido prestigio nacional y regional, que aplica las mejores practicas
internacionales, con alta calidad técnica y profesional, generando confianza en el

Sistema Financiero Nacional y en sus usuarios.
|
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Dentro de las instituciones que regula la SIBOIF esta Correduriade Seguros
CAPESA que esta detallada en la pagina oficial de la superintendencia de la

siguiente manera:

Tabla N°4. Generalidades CAPESA Correduria de Seguros

General Intendencia: Seguros

Tipo Institucion: Sociedades de Corretaje
Representante Legal: Virginia de Fatima
Cardenal Caldera

Ramos: Accidentes Personales, Fianzas,
Obligatorios, Patrimoniales, Salud, Vida

No. Resolucion: SIB-OIF-XVII-129-2009

Fecha Resolucion: 11/05/2009

Proceso: Renovado

No. Resolucion Ultima Renovacién: SIB-OIF-
XXV-121-2017

Fecha Ultima Renovacion: 14/03/2017

Fecha Vencimiento: 13/03/2020

Contacto Pais: Nicaragua

Departamento/Municipio: Managua

Direccion: Ofiplaza El Retiro, Edificio # 4,
segundo piso suite 424. Managua

Teléfono: 2255-4444 x 5420-5421

E-mail: jmartinez@casapellas.com.ni

Fuente: (Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras,
2018)
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6.5.1. Conceptos basicos sobre seguros

a) Contrato de seguro: Contrato mercantil de prestacion de servicios de futuro,
por el cual una sociedad de seguro se obliga mediante el pago de una prima,
a indemnizar a otra persona natural o juridica, de las pérdidas o dafios que
sufra como consecuencia de acontecimientos probabilisticos, fortuitos o de
fuerza mayor, o a pagar una suma segun la duracion o los acontecimientos
de la vida de una o varias personas. Ley 733, Ley General de Seguros,

Reaseguros y Fianzas (2010, p 162).

b) Agencias de seguros: Son las sociedades mercantiles constituidas por
agentes de seguros autorizados por el Superintendente y registrados en la
Superintendencia, cuya finalidad social Unica sea ofrecer seguros solamente
a nombre de una sociedad de seguros, promover la suscripcién de los
contratos correspondientes y obtener su renovacion. Los subagentes de la

agencia de seguros mantendran con ésta una relacioén de caracter mercantil.

c) Asegurado: Persona natural o juridica que, mediante el pago de una prima,
recibe la proteccién de la sociedad de seguros, lo que le da derecho, en virtud
de lo establecido en la péliza de seguro, al cobro de las indemnizaciones que

se produzcan.

d) Beneficiario: Persona designada en la podliza por el asegurado o el
contratante como titular de los derechos indemnizatorios que en dicho

documento se establecen.

e) Coaseguro: Participacion de dos o mas aseguradoras en la cobertura de un
mismo riesgo, en virtud de contratos directos realizados por cada una de ellas
identificando a las otras, indicando el porcentaje de participacién en el riesgo

gue cada una tiene.
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f) Condiciones generales: Es el conjunto de principios basicos que establece
el asegurador para regular todos los contratos de seguro que emita en el
mismo ramo o modalidad. Se establecen las normas relativas a la extension
y objeto del seguro, riesgos excluidos con caracter general, forma de
liquidacion de los siniestros, pago de indemnizaciones, subrogacion,

comunicaciones, jurisdicciones, entre otras

g) Condiciones particulares: Documento que forma parte de la pdliza y que
recoge los aspectos concretamente relativos al riesgo individualizado que se
asegura y en particular: nombre y domicilio del contratante, asegurado y
beneficiario; concepto en el cual se asegura, efecto y duracién del contrato,
importe de la prima, recargos e impuestos, objetos asegurados, riesgos
cubiertos y situacion de los mismos, naturaleza de los riesgos cubiertos,

alcance de la cobertura, entre otros.

h) Corredor de seguro: Son corredores de seguros las personas naturales o
juridicas autorizados por el Superintendente y registrados en la
Superintendencia, dedicadas por cuenta y en nombre propio a solicitar,
negociar u obtener seguros en Nicaragua, a nombre de terceros, expedidos

por sociedades de seguros autorizadas para operar en el pais.

i) Indemnizacion: Importe que esta obligado a pagar contractualmente la
entidad aseguradora en caso de producirse un siniestro. Es en consecuencia,
la contraprestacion que corresponde al asegurador frente a la obligacion de
pago de prima del asegurado. El fin de la indemnizacién es conseguir una
reposicidbn econdmica en el patrimonio del asegurado afectado por un
siniestro, bien a través de una sustitucion del objeto dafiado o mediante la
entrega de una determinada cantidad en dinero, o bien mediante la
prestacion de servicios. Sin embargo, en cualquiera de ambos casos, debe
haber una doble limitacién en la indemnizacion: por un lado, no puede ser
superior a la suma asegurada en la pdliza para el riesgo afectado por el
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siniestro; y de otro que no puede exceder del valor real del objeto dafiado

inmediatamente antes de producirse el accidente.

j) Siniestro: Es la realizacion del riesgo asegurado previsto en el contrato de

seguro, del cual surge la obligacion indemnizatoria del asegurador.

k) Siniestralidad: Coeficiente o porcentaje que refleja la proporcion existente
entre el costo de los siniestros producidos en un conjunto o cartera
determinada de podlizas y el volumen global de las primas que han devengado

en el mismo periodo tales operaciones.

6.5.2. Marco legal de las compaifiias de seguros en Nicaragua

En la actualidad la ley que rige el que hacer de las compafiias de Seguros,
Corredores, clientes y demas actores en el ambito de los seguros es: LEY
GENERAL DE SEGUROS, REASEGUROS Y FIANZAS LEY No. 733, Aprobada el
15 de Julio del 2010 Publicada en Las Gacetas Nos. 162, 163 y 164 del 25, 26 y 27
de agosto del 2010.

Esta ley pretende definir un marco legal claro para que los diferentes actores
del ambito de los seguros cumplan a cabalidad dicha normativa, adicionalmente la
SIBOF se encarga de supervisar el cumplimiento de todos los planteamientos de la
ley y también se encarga, como érgano regulatorio, de sancionar con multa y/o

suspensiones segun la falta lo requiera.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 82



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

6.5.3. Aportes del mercado de seguros a la economia de Nicaragua

Segun la Asociacion Nicaraguense de Agentes Profesionales de Seguros
(2011), actualmente los seguros que tienen mayor demanda en Nicaragua, son los
de origen patrimonial como: seguro de incendio y lineas aliadas, automovil o flota
vehicular, colectivos de vida y accidentes, seguros de salud, vida, individual, fianzas
y equipo de contratista, teniendo cada afio mayor conciencia el tomador de polizas
0 asegurado en garantizar a través del mecanismo del seguro su patrimonio, su vida

y el de su familia.

Con el crecimiento de las exportaciones de 7.7 por ciento al 8.4% en
promedio anual, en producto como café, productos de la silvicultura, muebles,
productos textiles, y azucar entre otros; asimismo, se registraron aumentos en las
exportaciones de servicios de aeropuerto, puertos maritimos y servicios de seguros.
(Banco Central, 2018)
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Tabla NO°5.
Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras
Intendencia de Seguros
PARTICIPACION EN EL MERCADO ASEGURADOR POR COMPANIAS DE SEGUROS

PRIMAS NETAS, SINIESTROS NETOS, SUMAS ASEGURADAS, RES TEC. Y MATEMATICAS Y OBLIGAC.CONTRACT.,
PATRIMONIO

TODAS LAS COMPANIAS DE SEGUROS

AL 30 DE JUNIO DEL 2018
(MILES DE CORDOBAS)

SEGUROS . o | 1,001,242,966. | 1.037,833.4 ) ) )
AVERICA . | 98148140 | 28.65% | 36143140 | 27.71% o 43.25% g 13.90% | 1,140,849.80 | 20.10% | 253,952.70 | 17.07%
LiE%LéRgi 731,892.10 | 21.36% | 172,007.60 | 13.19% | 244,634,174.50 | 10.57% 1'8686928'8 25.03% |1,016,975.10 | 17.92% | 531,168.00 | 35.70%
INSTITUTO
NICARAGUENS ) 087 826.7
E DE 732,680.20 | 21.39% | 38449060 | 20.48% |421,399,489.80 | 18.20% | 29878287 | 400205 | 2,033,865.40 | 35.83% | 31863760 | 21.41%
SEGUROS Y
REASEGUROS
ASSA, 1,080,788.5
Compaiiade | 717,620.90 | 20.95% | 255232.80 | 19.57% |496,985,712.40 | 21479 | "0%%788% | 14480 | 112857660 | 10.88% | 22420680 | 15.07%
Seguros S.A.
MAPFRE]|
NIS(:E/S‘RLJARG%SA 262,433.50 | 7.66% | 131,036.90 | 10.05% | 150,496,901.30 | 6.50% | 490,428.70 | 657% | 355493.70 | 6.26% | 160,075.20 | 10.76%
SA.
GE(I\DJEQIAL 3,426,108.10 100% 1,304,199.30 100% 2,314,759,244.20 100% 7,465,806.10 100% 5,675,760.60 100% 1,488,040.30 100%

Las pequefias diferencias que se presentan son por redondeo de

FUENTE: COMPANIA DE SEGUROS -
cifras

Tipo de Cambio al 30/06/2018: 31.5450
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MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA - FAREM ESTELI 84



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Grafico N°1. Participacion de las compafiias de seguros segun el patrimonio

Total: C$1,488,040,370.52
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Fuente: (Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras, 2018)

Gréafico N°2. Participacion de las compairiias de seguros segun la produccién
de primas netas el 30/06/2018

Total: C$3,426,108,103.85
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Fuente: (Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras, 2018)
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Seguros América que es parte del Grupo Pellas encabeza la lista de las

compafiias con mayor captacion en monto de primas netas en el mercado hasta el

30/06/2018, esto evidencia el enfoque empresarial y exitoso del Grupo Pellas.

Seguros América representa uno de los aliados de CAPESA Corredurias de

Seguros por ser parte del Grupo Pellas, asi mismo, en la sucursal de Esteli se

cuenta con los servicios de un suscriptor dedicada 100% a la atencion de pdlizas

CAPESA.

En cuanto a las Corredurias de Seguros CAPESA se encuentra en segundo

lugar en el ranking de la SIBOIF

Tabla N°6.

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y DE OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS

INTENDENCIA DE SEGUROS

PRODUCCION DE PRIMAS ANUALES POR SOCIEDADES DE CORRETAJES

AL 30 DE JUNIO DEL 2018

|

1 |Castro Cuadra & Cia. Ltda. Sociedad Corredora de Seguros. 202,333,557
2 Correduria de Seguros S.A. CAPESA 132,709,679
3 .D.C Jarquin S.A. 108,694,066
4 Argefial y Compafiia Limitada. 100,357,731
5 INVERSEGUROS Correduria de Seguros S.A. 87,700,194
6 |Correduria de Seguros R & M S.A. 83,922,146
7 |Correduria de Seguros Cardenal S.A. 83,143,767
8 |Correduria Interamericana de Seguros S.A. 56,668,500
9 |Consultores de Seguros Arguello S.A. (CORAZA) 53,240,213
10 Mayorga & Asociados Corredores de Seguros S.A. 51,987,077
11 |Global Corredores de Seguros S.A. 50,504,297
12 |Seguros Unidos S.A. Correduria de Seguros S.A. 47,797,047
13 (Correduria de Seguros La Nacional S.A. 43,786,496
14 |Correduria de Seguros Ulloa & Asociados S.A. 42,845,581
15 (Correduria de Seguros CIMA S.A. 38,493,718
16 |ALFA Corredores de Seguros S.A. 35,418,664
17 Risk Managers, Asesores y Corredores de Seguros 33,114,143
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18 Paladino & Asociados Cia. Ltda. 32,839,514
19 |Prisma Corredores de Seguros S.A. 32,083,525
20 Mendieta Gallard & Compainiia Limitada 31,935,468
21 Magna Corredores de Seguros S.A. 30,645,564
22 (Correduria de Seguros G & M Seguros S.A. 27,474,228
23 |Correduria de Seguros Alianza Segura S.A. 25,877,442
24 |Correduria Universal S.A. 23,751,503
25 |Corretaje de Seguros Intercontinental S.A. 23,632,671
26 Miranda Corredores de Seguros S.A. (MISEGSA) 20,006,095
27 |Asegurate de tus Seguros (ATUSEGURO S.A)) 19,529,343
28 |Corredores de Seguros Nicaraglienses (COSENICSA) 19,034,781
29 Capital Risk Brokers S.A. 18,880,326
30 [Trust Correduria de Seguros S.A. 16,913,254
31 |Corredores de Seguros de Occidente S.A. 16,862,880
32 [Otero Telleria (OTELLSA) 16,538,326
33 |Correduria de Seguros Vida Segura S.A. 15,494,123
34 |Asesores de Seguros y Riesgos S.A. (ASERSA) 15,451,543
35 |Agencia de Seguros Kelly & Asociados S.A. 15,273,865
36 D.R Seguros Correduria S.A. 15,164,706
37 |Corredores Centroamericanos de Seguros S.A. (COCENSA) 14,519,196
38 |Corredores de Seguros L. Reynoza & Cia. 14,071,920
39 |De Silva & Asociados S.A. 13,719,521
40 |SOLIDESA Corredores de Seguros S.A. 12,093,120
41 |Guzman & Asociados. Corredores de Seguros S.A. 12,033,550
42 Renacer Correduria de Seguros S.A. 11,474,900
43 (Cuadra Miranda Cia. Ltda., Corredores de Seguros 10,182,270
44 |Agencia de Seguros Castro Sadenz & Cia. Ltda. (AGORA) 10,094,581
45 (Correduria Panamericana de Seguros Zamora Ayerdis, Cia. Ltda. 9,950,335
46 [Ebenezer Correduria de Seguros S.A. 9,916,113
47 Reinoso & Reinoso, Consultores de Seguros & Cia. Ltda. 9,725,549
48 {J. Noguera P. & Asociados Seguros y Fianzas Corredores Asoc. 8,177,219
49 Jacobson Moreira, Corredores de Seguros S.A. 8,044,022
50 |Correduria de Seguros Ernestina y Ana Multiseguros S.A. 7,986,186
51 |JADVISERS Corredores de Seguros S.A. 7,044,658
52 |Correduria Central de Seguros S.A. (CEDESA) 6,784,502
53 René Acevedo Vasquez & Cia. Corredores de Seguros 6,431,795
54 |Correduria de Seguros Bonilla & Asociados S.A. 5,251,629
55 |Seguros de Negocios Internacionales S.A. (SNISA) 4,809,524
56 [Seguros Internacionales S.A. (SEGINSA) 4,535,334,
57 Multiservicios S.A. Correduria de Seguros. 3,898,397
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58 |Correduria Veroénica Luna S.A. 3,558,005
59 |Gonzalez Calderén Lacayo & Cia. 3,124,405
60 |Asesores de Seguros de Nicaragua S.A. (ASENICSA) 3,074,282
61 |Consultoria y Asesoria en Seguros S.A. (CASSA) 2,874,275
62 |Aguila Corredores de Seguros S.A. 2,788,439
63 Kiesler-Gamula S.A. 2,732,841
64 |Correduria de Seguros R.B Martinez S.A. 2,514,875
65 |Correduria Asesores de Seguros Independientes S.A. (CASISA) 1,389,167
66 [El Mundo del Seguro S.A. 1,271,321
67 |Arguello Jiron Correduria de Seguros, S.A. 1,193,740
68 |Consultores y Administradores de Seguros S.A. (CONASEG) 162,542

Fuente: (Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras, 2018)

6.5.4. Retos delacalidad del servicio post venta en las compafiias de seguros

de Nicaragua.

La industria de los seguros tiene una particularidad probablemente Unica:
vende el mismo producto desde sus origenes hace siglos. Esto podria llevar a
concluir que es un sector que no avanza ni se transforma. Sin embargo, hay muchas
cosas que estan cambiando en la industria aseguradora a nivel mundial y a nivel de
la region. (Oliva & Flores, 2018)

Las compafiias de seguros siempre han buscado acercarse a sus agentes o
corredores como forma de asegurarse su lealtad o preferencia frente a otras
comparniias; asi como a sus clientes finales como forma de ser menos dependientes
de los primeros. Esto no les ha resultado facil a lo largo de la historia, por multiples
razones gque seguramente analizaremos en otra oportunidad. Pero, gracias a los
nuevos recursos digitales, las compafiias tienen por primera vez a su alcance
medios atractivos y beneficiosos para lograrlo. Generando asi posibilidades de
acceso, personalizacion y contacto, a costos razonables, como nunca antes las han
tenido. (Oliva & Flores, 2018)
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A esto le tenemos que sumar el cambio en la mentalidad, habitos y
comportamientos de los clientes. Como resultado de todo esto, las aseguradoras
estan encontrando en el canal digital también un medio para agilizar sus tareas, ser

mas eficientes y finalmente mas rentables. (Oliva & Flores, 2018)

Nicaragua no esta exenta de estos cambios a nivel mundial, las compaifiias
de Seguro deben innovar para sobrevivir en el mercado y ofrecer a sus clientes
nuevos productos que faciliten la toma de decision y sean acorde a la nueva era

tecnoldgica, que actualmente el pais esta experimentando.
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VIl. HIPOTESIS

El control de la calidad del servicio post venta garantiza la satisfaccion de los
clientes de seguros CAPESA (Correduria de Seguros) en la Sucursal de Esteli en
al afo 2017
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VIIl.  VARIABLES

8.1.Procedimientos internos: describir a detalle los procedimientos que se
requieren para elaborar la renovacion de una pdliza, a través de la
Correduria CAPESA con las diferentes compafiias de Seguro. El
comportamiento y los diferentes procesos que la institucion realiza para

obtener el resultado final.

8.2.Proceso o servicio: determinar el rol de la Correduria CAPESA en la
renovacion de pélizas y cuales son sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas en cada uno de los procedimientos internos de la
Correduria. Son corredores de seguros las personas naturales o juridicas
autorizados por el Superintendente y registrados en la Superintendencia,
dedicadas por cuenta y en nombre propio a solicitar, negociar u obtener
seguros en Nicaragua, a nombre de terceros, expedidos por sociedades de

seguros autorizadas para operar en el pais.

8.3.Calidad del servicio: determinar a través de un instrumento de medida de
la calidad percibida denominado SERVQUAL, en el que el concepto de
calidad de servicio se presenta como el grado de ajuste entre las
expectativas del servicio y la percepcion final del resultado del servicio por
el cliente es decir determinar el nivel de calidad atribuido al servicio segun
las experiencias de los clientes. La calidad en los servicios debe estar
basada fundamentalmente en las percepciones que los clientes tienen del
servicio (Gronroos, 1994; Parasuraman, Zeithamly Berry, 1985; Steenkamp,
1990)

8.4.Gestion administrativa: como la Correduria CAPESA hace percibir a sus

clientes la calidad del servicio igualmente evaluada a través del instrumento
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SERVQUAL dirigida a los clientes, incluyendo preguntas especificas

incluidas a dicho instrumento

8.5.Servicio post venta: las quejas y reclamaciones siempre suponen algun
grado de insatisfaccion del cliente, aunque evidentemente la insatisfaccion
del cliente no siempre revierte en una queja o reclamacion. Esto seria lo
ideal. Hoy en dia, las empresas que gestionan eficazmente la calidad
desean recoger tantas quejas como clientes poseen realmente
insatisfechos. La satisfaccion del cliente seria una medida de la reaccion
emocional del consumidor en cada experiencia especifica. A través de una
entrevista se evalud los diferentes aspectos que el servicio post venta

conlleva.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 2



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA (CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

8.6.Operacionalizacién de Variables

Observacion e|¢Cuales  son|Pasos
investigacion los pasos afpara
La institucion | documental de | seguir para | elaborar
los elaborar una]los
procedimientos | péliza? seguros
Caracteristicas Funciones ; Existen un
de uso Observacisne |~ " . |Manuales
Enfoque de | E| comportamiento y los investigacion gn un digitales
Procedimien uqso diferentes procesos que la La institucion | documental de documento
tos internos institucion realiza para los
esperado obtener el resultadpo final procedimientos (manual)  para M anuales
' cada paso? IMpresos
. Tiempo ue | .
Observacion e P 9 Tiempo
. S toma en cada
investigacion para
, . L paso el
Frecuencia Tiempo |La institucion |documental de|”. : elaborar
ejecutivo en
los los
rocedimientos ela_borar la seguros
b poliza
Son corredores de seguros
PFOCQSQ 0 las personas naturales o Fortalezas
servicio juridicas autorizados por el
Superintendente y
registrados en la L .
SL? erintendencia Observacion e | Oportunidades
El servicio P i - o investigacion -
de dedicadas por cuenta'y en Pdliza de N° de La institucion | documental de Politicas
correduria nombre propio a solicitar, seguro pélizas los Debilidad internas
negociar u obtener - ebilidades
9 . procedimientos
seguros en Nicaragua, a
nombre de terceros,
expedidos por sociedades
: Amenazas
de seguros autorizadas
para operar en el pais.
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Calidad
del
Servicio

Expectativas

y
percepciones

La calidad en los
servicios debe estar
basada
fundamentalmente en las
percepciones que los
clientes tienen del
servicio (Grénroos, 1994;
Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985;
Steenkamp, 1990)

Un instrumento de
medida de la calidad
percibida denominado
SERVQUAL, en el que el
concepto de calidad de
servicio se presenta
como el grado de ajuste
entre las expectativas del
servicio y la percepcion
final del resultado del
servicio por el cliente.

1. Equipamiento de

la7 1a7
aspecto moderno.
Cuestionario 2. Instalaciones
fisicas visualmente |1a7 1a7
Elemgntos Experiencias | Clientes SERVQUAL | 5iractivas
tangibles (Service —— I
Quality) 3. Apariencia pulcra
de los la7 1a7
colaboradores
4, Elgmentos _ 1a7 1a7
tangibles atractivos
5. Cumplimiento de 1a7 1a7
las promesas
6. Interés en la
resoluciéon de la7 1a7
Cuestionario problemas
Fiabilidad Experiencias | Clientes SERVQ.UAL 7. Realizar el
(Service e . la7 1a7
. servicio a la primera
Quality)
8.Concluir en el 1a7 1a7
plazo prometido
9. No cometer 1a7 1a7
errores
10. Co[abqradores 1a7 1a7
comunicativos
Cuestionario 1,1._((j:olaboradores la7 1la7
Capacidad de L . SERVQUAL | "apidos
Experiencias | Clientes 3
respuesta (Service | 15 colaboradores La7 1 a7
Quality) | gispuestos a ayudar |~ 2 a
13. Colaboradores 1a7 1a7

que responden
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Calidad del
servicio

Expectativas
y .

percepcione
s

La calidad en los
servicios debe
estar basada
fundamentalmente
en las
percepciones que
los clientes tienen
del servicio
(Gronroos, 1994;
Parasuraman,
Zeithaml y Berry,
1985; Steenkamp,
1990)

Un instrumento de
medida de la
calidad percibida
denominado
SERVQUAL, en el
gue el concepto de
calidad de servicio
se presenta como
el grado de ajuste
entre las
expectativas del
servicio y la
percepcion final del
resultado del
servicio por el
cliente.

Seguridad

Experiencia
s

Clientes

Cuestionario
SERVQUAL
(Service

Quiality)

14.
Colaboradores
que transmiten
confianza

la7

1a7

15. Clientes
seguros con su
proveedor

la7

1a7

16.
Colaboradores
amables

la7

1a7

17.
Colaboradores
bien formados

la7

1a7

Empatia

Experiencia
S

Clientes

Cuestionario
SERVQUAL
(Service

Quality)

18. Atencion
individualizada
al cliente

la7

1a7

19. Horario
conveniente

la7

1a7

20. Atencion
personalizada
de los
colaboradores

la7

1a7

21.
Preocupacion
por los
intereses de los
clientes

lav

1lavr

22.
Comprension
por las
necesidades de
los clientes

la7

1a7
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Gestién
administrativa

Calidad del
servicio
post venta

La calidad en los
servicios debe estar
basada
fundamentalmente
en las percepciones
gue los clientes
tienen del servicio
(Grénroos, 1994;
Parasuraman,
Zeithaml y Berry,
1985; Steenkamp,
1990)

Un instrumento de
medida de la
calidad percibida
denominado
SERVQUAL, en el
que el concepto de
calidad de servicio
se presenta como el
grado de ajuste
entre las
expectativas del
servicio y la
percepcion final del
resultado del
servicio por el
cliente.

Experiencias
del usuario

Acciones
de
Servicio
post
venta

Clientes

Cuestionario
SERVQUAL
(Service

Quality)

23. Fue contactado en tiempo
y forma para renovar su pdéliza

la7

la7

24. Tiempo de respuesta

la7

1la7

25. El personal atiende sus
guejas y sugerencias

la7

1la7

26. Le explicaron con lujo de
detalle sus nuevas
condiciones en la renovacion
de su pdliza

la7

1la7

27. El ejecutivo de renovacion
se preocupa por ofrecer
formas de pago.

la7

la7

28. El ejecutivo de renovacion
se preocupa por ofrecer
mejores condiciones en
cuanto precio

la7

la7

29. El ejecutivo de renovacion
se preocupa por ofrecer
mejores condiciones en
cuanto a coberturas

la7

la7

30. El servicio post venta de
manera general

la7

la7
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Gestion
administrativa

Calidad del
servicio post
venta

La calidad en los servicios
debe estar basada

fundamentalmente en las
percepciones que los clientes
tienen del servicio (Gronroos,
1994; Parasuraman,

Zeithaml y Berry, 1985;
Steenkamp, 1990)

Un instrumento de medida de
la calidad percibida
denominado SERVQUAL, en
el que el concepto de calidad
de servicio se presenta como
el grado de ajuste entre las
expectativas del servicio y la
percepcion final del resultado
del servicio por el cliente.

Experiencias
del usuario

Acciones
de Servicio
post venta

Clientes

Cuestionario
SERVQUAL
(Service
Quality)

¢ Cudl es el nivel
de satisfaccion
con el servicio
post venta de
CAPESA?

a) Muy
satisfecho
b)Satisfecho
¢)Ni satisfecho
ni insatisfecho
d)Insatisfecho

¢ Cudl es el nivel
de calidad
general que
atribuye a los
servicios post
venta de
CAPESA?

a) Excelente
b) Muy bueno
c¢) Regular

d) Deficiente

¢ Considera que
su nivel de
satisfaccion con
el servicio de
CAPESA esta
determinado por
la calidad del
servicio post
venta?

a) Si

(Porqué)

b) No

(Porqué)

c) Otro elemento

¢, Qué aspectos
del servicio post
venta considera
deben ser
mejorados por
CAPESA?

Abierta

- ________________________________________________________________________________________________________________________________|
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¢,Segun su experiencia qué
procedimientos de la Correduria
afectan la calidad del servicio?

¢, Qué tipo de gestion y
seguimiento se les da a las
quejas?

Las quejas y
reclamaciones siempre
suponen algun grado
de insatisfaccion del
cliente, aunque
evidentemente la
insatisfaccion del
cliente no siempre
revierte en una queja o

¢ Se la da seguimiento a las
polizas no renovadas?

N° de Discrepancia ¢Por qué el cIientg no renIO\{(’)
reclamacion. Esto seria polizas entre con CARESA. Jjque Io,mot|vo a
lo ideal. Hoy en dia, las canceladas | €Xpectativasy | o o dejar la correduria?
Servicio Tipos de empresas que Quejas y por percepciones Correduria
post servicio post gestiona_m eficazmente reclamaciones | anticipado y de los usuarios / Entrevista
£Cada o e evai
; pdlizas no calidad del servicio post venta y
como clientes poseen renovadas de la
realmente Correduria
insatisfechos.

cuales son los mecanismos?

La satisfaccion del
cliente seria una

¢,Cudl es el procedimiento y el
tiempo para resolver las quejas
medida de la reaccién de los clientes?
emocional del
consumidor en cada

experiencia especifica.

¢ Considera usted que la calidad
del servicio post venta actual
tiene un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente?

- ________________________________________________________________________________________________________________________________|
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IX. DISENO METODOLOGICO

9.1.Paradigma

El Paradigma que se utilizara para la realizacion de esta investigacion sera
el paradigma pragmatico ya que esta se centrara en evaluar el control de calidad
post venta de seguros CAPESA (Correduria de seguros) Sucursal Esteli en el afio
2017. Evaluando aspectos cuantitativos, por ejemplo, nimero de inconformidades,
procedimientos, niumero de clientes atendidos en un mes, entre otros; y aspectos
cualitativos, por ejemplo, tipo de inconformidades, atencidén y servicio al cliente,

entre otros.

“El pragmatismo tiene que ver con lo practico en el sentido de lo que es
experimental o capaz de ser probado en la accion” (Sara, 2014). Por tal definicion
esta investigacion pretende ser practica y aplicada al contexto real de la Correduria

mencionada.

9.2.Enfoque

Esta investigacion tendra un enfoque mixto es decir cuantitativo y cualitativo,
debido a que se trata de explicar a través de lo objetivo y lo subjetivo los diferentes
procedimientos que tiene la correduria y cuéles son sus posibles oportunidades de

mejora en especifico en cuanto a calidad de servicio post venta.

Los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicacion de una realidad
social vista desde una perspectiva externa y objetiva. Su intenciéon es buscar la
exactitud de mediciones o indicadores sociales con el fin de generalizar sus

resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente con el
|
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namero, el dato cuantificable (Galeano, 2004). En esta investigacién se pretende
dar un enfoque cuantitativo que permita obtener resultado objetivo y buscar con
exactitud mediciones que permitan obtener una informacioén concluyente respecto

al tema central.

Los autores (Blasco & Pérez, 2007) sefialan que la investigacion cualitativa
estudia la realidad en su contexto natural y cobmo sucede, sacando e interpretando

fendbmenos de acuerdo con las personas implicadas.

Utiliza  variedad de instrumentos  para recoger  informacibn  como
las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que se describen
las rutinas y las situaciones probleméticas, asi como los significados en la vida de
los participantes. En esta investigacion se aplicara entrevistas a los clientes para
determinar los diferentes tipos de inconformidades o problemas que han
experimentado posterior al servicio de la venta de seguros. Se tratara de interpretar

las causas de los problemas de una manera subjetiva y autocritica.

El enfoque filosofico por el uso de los instrumentos de recoleccion de la
informacion, analisis y vinculacion de datos, también nos llevan a plantear el estudio
como mixto, en principio porque parte de un paradigma pragmatico y segundo
porque pese a que la calidad y la satisfaccion del cliente son elementos
perceptuales (cualitativos), implican la aplicacion de métodos cuantitativos para

poder ser medidos a través de un modelo fundamentado.

Este enfoque de investigacion propuesto, es aceptado por autores como
Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) como el idéneo para investigar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los cliente, debido a que intenta buscar métodos de
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combinacion que maximicen las fortalezas de ambos enfoques y minimicen las
debilidades, analizando las circunstancias y contexto del fendmeno en estudio para
seleccionar la perspectiva que mejor se adapte y aprovechando las diferencias para

perfeccionar la forma de aprender la realidad de la calidad del servicio financiero.

9.3.Tipo

La presente investigacion se clasifica segun su profundidad como un estudio
de caso ya que explica cuéles son los procedimientos utilizados en dicha empresa,
que problemas han experimentado referente a la calidad del servicio y que posibles

alternativas de solucion se proponen.

Para algunos autores el estudio de casos no es una metodologia con entidad
propia, sino que constituye una estrategia de disefio de la investigacion que permite

seleccionar el objeto/sujeto del estudio y el escenario real.

Sin embargo, para (Bisquerra, 2009) “es un método de investigacion de gran
relevancia para el desarrollo de las ciencias humanas y sociales que implica un
proceso de indagacion caracterizado por el examen sistematico y en profundidad
de casos de un fendmeno, entendido estos como entidades sociales o entidades

educativas Unicas”.

Como se definié anteriormente, en la presente investigacion se basara en
instrumentos como entrevistas, observacion e investigacibn documental para

describir de la mejor manera el fenémeno.
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Segun el corte temporal, este estudio serd transversal debido a que se
tomaran los datos en un momento dado, es decir es como tomar una radiografia del
contexto en el cual se vive el fendmeno tomando en cuenta las diferentes politicas

establecidas por la empresa y el entorno social.

(Herndndez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de
la Investigacion, 2006) Definen estudios no experimentales como los “estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan
los fendbmenos en su ambiente para después analizarlos” (pg. 205). Este estudio es
una investigacion no experimental, debido a que no se manipularan las variables y
los datos se tomaran tal cual es la realidad del momento, para posteriormente

analizarlos de acuerdo a los pardmetros de calidad establecidos por la empresa.

Segun el alcance de la investigacion es exploratoria, descriptiva y
correlacional en vista que se realiz6 un andlisis de procedimiento internos de la
empresa en cuanto a el control de calidad post venta y porque al final se explica la
correlacion entre los procedimientos, la calidad y la satisfaccion de los clientes.

Se trata de una investigacion exploratoria en tanto pretende, en una primera
fase de naturaleza cualitativa, indagar el papel de la organizacién en cuanto al
planteamiento de un control de calidad basada en la planificacion y seguimiento del
servicio post venta, ademas de exponer las percepciones de los usuarios del
servicio y las variables asociadas que se utilizardn en la siguiente fase de
investigacion para determinar la calidad del servicio. Esta primera fase se
fundamenta en el estudio del Modelo de la trilogia de la gestién de calidad de Juran
(1986), en el apartado especifico de Control de Calidad.
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Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), los
estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y por lo comun anteceden a
investigaciones con alcances descriptivos, 0 explicativos, ayudan a familiarizarnos
con el fenomeno de estudio y a obtener informacién mas completa respecto de un

contexto particular.

Es también descriptiva ya que persigue, en una segunda fase de naturaleza
cuantitativa describir la calidad del servicio, determinando los niveles de satisfaccion
de los usuarios en relacion a los elementos propuestos por Zeithaml, Berry, &
Parasuraman (1992), en el modelo SERVQUAL, un modelo validado en el estudio

de la calidad de los servicios.

Segun Bernal (2010), la investigacion descriptiva es aquella que resefa las
caracteristicas o los rasgos de la situacion o del fendmeno objeto de estudio. Es
uno de los tipos o procedimientos investigativos mas populares y utilizados por los
principiantes en la actividad investigativa. La realizacibon de este tipo de
investigacion se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista,

la observacion y la revisidon documental.

Por ultimo, segun el andlisis y alcance de los resultados es un disefio
explicativo porque, en su conjunto, también persigue contrastar la hipotesis
planteada y explicar las percepciones de los usuarios a partir de variables
especificas definidas en los modelos propuestos y la experiencia de los mismos con

el servicio de CAPESA, evaluando asi la calidad del servicio post venta.
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Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), los
estudios explicativos van més alla de la descripcion de conceptos o fendbmenos o
del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué

se relacionan dos o mas variables.

9.4.Poblacién

La poblacion o universo es el conjunto de personas u objetos de los que se

desea conocer algo en una investigacion (Lopez, 2004).

Los clientes que han comprado seguros de vehiculos a través de CAPESA
sucursal Esteli en el afio 2017. Segun los reportes obtenidos de la correduria son

690 clientes en total en el periodo antes mencionado.

9.5.Muestra

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se
llevara a cabo la investigacion. (Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado, &

Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacién, 2006)

Donde:

N: es el tamafio de la poblacion o universo (namero total de posibles encuestados).
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Z: es una constante que depende del nivel de confianza que se asigne. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos: un 90% de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar

con una probabilidad del 10%.

Los valores Z mas utilizados y sus niveles de confianza son:

Tabla N°7 Los valores Z

Nivel de

confianza 75% 80% 85% 0.9 95% 95,5% 99%
Fuente: Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, Metodologia
de la Investigacion, 2006

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion vy el
que obtendriamos si preguntaramos al total de ella. El error seleccionado para este

estudio es el 10%

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5

que es la opcion mas segura.

q: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-
p.

n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).
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Al resolver la ecuacion se obtiene el siguiente resultado:

n= 27225 05 * 0.5 690 = 469.6313 = 62 Encuestados
690 0.01 + 27225 05 05 7.580625

62 encuestas arealizar para este estudio

9.6.Técnicas e instrumentos

Se aplicaran los siguientes instrumentos: revisibon documental de los

procedimientos, encuesta (SERVQUAL) y entrevistas a supervisor.

Se observara los diferentes procedimientos realizados en la correduria y se
realizara una investigacion documental de los diferentes manuales, con el fin de
definir las diferentes actividades y procedimientos realizados en la sucursal de

Esteli, necesarios para brindar el servicio.

A como lo define (Trespalacios Gutiérrez, Vasquez Casilles, & Bello Acebron,
2005) en su libro: “Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en
una muestra representativa de la poblacién, especificar las respuestas y determinar
el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo” (Pg. 96).
Asimismo, en este estudio se pretende obtener informacién a través de este
instrumento mediante la aplicacion directa de la encuesta a los clientes y con los
resultados obtenidos se pretende describir de una manera mas acertada el

fenébmeno de estudio.

“Las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el
cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto
y anota las respuestas. Su papel es crucial, es una especie de filtro.” (Hernandez
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Sampieri, Ferndndez-Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacion,
2006). La encuesta se realizara a través de llamadas telefonicas con el fin de llegar
a aquellos clientes que por la distancia no pueden ser entrevistados de manera
personal, sin embargo, se entrevistara también de manera personal a aquellos
clientes que estén en las instalaciones de Casa Pellas o que estén en la ciudad de
Esteli.

9.7.Validacion de instrumentos

La validacion de los instrumentos se realiz6 a través de un grupo de expertos
de la FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA - Esteli. (FAREM - Esteli).
Los cuales estan en la capacidad de dictaminar si dichos instrumentos son los mas
adecuados para realizar el estudio correspondiente. Las respectivas cartas se

adjuntan en anexo 7.
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X. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo principal de esta investigacion es analizar el control de calidad
post venta y la satisfaccion de los clientes de seguros CAPESA (Correduria de
seguros) Sucursal Esteli en el afio 2017. Para lograr este objetivo se disefié una
investigacion que describe en primera instancia los procedimientos realizados en
dicha correduria, posteriormente se diagnostica el nivel de calidad atribuido al
servicio desde una metodologia validada, para luego establecer relaciones

explicativas sobre la incidencia de estos elementos en la satisfaccion del cliente.

Es importante mencionar que a nivel de procedimientos se lograron aplicar
los planificados para ejecutar dicha investigacién, a través de la aplicacion de un
instrumento de revisidbn documental y observacion a los procedimientos (ver anexo
2) para renovar las polizas CAPESA con las diferentes compafiias de seguros. Se
revisO a detalle cada uno de los documentos relacionados a la renovacion,

particularmente el manual de renovacion de polizas.

Luego se diagnosticé el nivel de calidad atribuido al servicio post venta de
seguros desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente, a través del instrumento
SERVQUAL (ver anexo 3), dirigida a una muestra de 62 clientes CAPESA de la
sucursal de Esteli. Posteriormente, se realiz6 entrevista (ver anexo 4), al supervisor
de CAPESA para explicar la relacion que existe entre los procedimientos internos y
la percepcion de calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes, segun la

perspectiva de la alta gerencia.

Finalmente se proponen estrategias de control de calidad del servicio post
venta de seguros centradas en la satisfaccion del cliente. Con el fin de brindar una
alternativa de solucién a la problematica de estudio y contribuir al mejoramiento de
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la empresa. Para el procesamiento de la informacion se realizé la triangulacion de
los datos obtenidos en los diferentes instrumentos y el contraste de las diferentes

Opticas segun los documentos, los clientes y la jefatura de CAPESA.

A continuacion, los principales resultados.

10.1. Descripcion de los procedimientos internos para la renovacion
de polizas

La correduria CAPESA sucursal Esteli, es una institucion que cuenta con
sistemas modernos de gestion y personal capacitado; ofreciendo servicios que
respondan a las necesidades de sus clientes, de forma dindmica y accesible. Y
sobre todo con calidez humana.

Galviz (2011), sefiala que si bien 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:

a) 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.

b) EIl cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades

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

Es importante recapitular este concepto ya que el instrumento aplicado
pretende describir los procedimientos que conlleva realizar una renovacion de
poliza. Y no se debe perder de vista la satisfaccion del cliente, ya que todos esos

procedimientos persiguen dicho fin.

El andlisis de los procedimientos es el resultado del seguimiento de la trilogia
de Juran (1986) en lo relativo al seguimiento y control de calidad. Este andlisis busca
como obijetivo, detectar los errores cometidos en fases anteriores de un proceso o
durante la prestacion del servicio. Estos sistemas son propios de empresas de
fabricacion o de servicios y responden al enfoque tradicional de la calidad como
actividad de verificacion (Evans & Lindsay, 2008).

Considerando lo anterior se aplico el instrumento de revision documental,
haciendo un analisis paralelo de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y
Amenazas de cada proceso, obteniendo los siguientes resultados en el cual se

describen las actividades a realizar para la renovacion de la poliza:

1. Elaboracion de base de datos del mes a renovar: en este procedimiento el
ejecutivo tarda 1 dia laboral, para asegurarse que cada cliente esta en la lista y

no se excluirad ninguno.

Las fortalezas que se pudieron observar en este proceso estan relacionadas
con la disponibilidad de informacion y la precisién de la misma debido a que se
cuenta con un sistema de clientes, este sistema es alimentado desde la primera
vigencia donde se pide contactos telefonicos personales hasta de familiares.
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FiguraN°l. Sistema de elaboracién de poélizas nuevas

ACFv2 & Mi Cuenta Q *

& CLIENTE - NATURAL HRegresar ala Lista

Actividad Economica
Estado Ocupacién: COMERCIANTE @ Editar
Actividad: PROPIETARIO Nombre Empresa: VARIEDADES DIVINO NINO :
Ingreso Mensual: MENOS DE $1,000 Direccion Empresa: — P Eiminay
Teléfonos Empresa: —
Direccion
Estado Lugar: COMALAPA, CHONTALES @ Editar
Direccion: ALCALDIA MUNICIPAL 1C AL NORTE Tipo Direccion: DOMICILIO
© Eliminar
Telefono m
Estado: Tipo Teléfono: PERSONAL 1 Editar
Nimero: 81361603 Operador: CLARD
Tipo Contacta: CELULAR © Eliminar
Estado: Tipo Teléfono: DOMICILIO @ Editar
Nimero: 25194559 Operador: —
Tipo Contacto: CONVENCIONAL © Eliminar

Fuente: AHINKO sistema de CAPESA

El sistema de informacién, permite ademas contactar al cliente mucho antes
de la finalizacion de su vigencia actual. El contacto con familiares de clientes
gque puedan tomar seguros, representa nuevas oportunidades de negocios, las
cuales deben ser aprovechadas a través de una correcta gestion y planificacion,

logrando mas suscriptores del servicio y ampliando la cartera de clientes.

En las debilidades de este proceso se encontré que si existe manual pero los
colaboradores no lo manejan. Ademas, como amenaza podria existir filtracion

de informacién con la desercion de empleados.

2. Empalmar las pdlizas con los expedientes de cada cliente: Este paso tarda
180 minutos Como fortaleza existe una buena organizacion de expedientes en
oficina lo que permite una revision detallada de los documentos que contiene el
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expediente y falta de algin documento necesario para la renovacion es
solicitado por el ara de PLD (Prevencion de Lavado de Dinero) estas acciones

permiten una mejora contante del archivo.

Igualmente, como debilidad se destaca la falta de manejo de un manual de
procedimientos por parte de los colaboradores, lo cual conlleva ciertas
desavenencias en las lineas de actuacion frente a situaciones atipicas en las
gue el colaborador se vale de su experiencia, pero que debe ser manejado por
el colaborador, sobre todo cuando es un nuevo recurso. La manipulacion de
expedientes y archivados, podria causar perdida de algin documento, en
especial si no se lleva una bitacora de entrega y recepcion de expedientes por

el area de PLD de la empresa.

3. Llamar a los clientes para coordinar la aceptacion de la renovacion: En
esta etapa el ejecutivo tarda 10 minutos por cliente en promedio en la llamada.
Los numeros de teléfono actualizados y diferentes opciones de contacto, correo
electronico, numero de trabajo y nimero de familiares permite a los ejecutivos
tener una gama de opciones para poder contactar al cliente, esto representa
una fortaleza de la institucion. El contacto con familiares de clientes que puedan
tomar seguros sigue siendo una oportunidad clave para obtener nuevos
negocios. Por otro lado, las redes de comunicacion establecidas, generan un
impacto en la generacion de oportunidades, desde la perspectiva del
posicionamiento de los servicios y de la publicidad no pagada, llegando a
nuevos segmentos de clientes como un efecto natural de las relaciones entre

clientes y terceros.

La debilidad presente en este eslabon es la misma referenciada en los
procesos anteriores, por lo cual se debe prestar atencion y resolver a través de

planes de capacitacion y el seguimiento adecuado.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 12



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

En el proceso de coordinacion de las renovaciones, el cliente puede ser
contactado de manera personal por otro corredor, lo cual representa una
amenaza latente ya que puede existir una migracion de clientes, en especial si

el cliente es asesorado en algun reclamo o en otro tipo de consultas.

4. De ser necesario se realizan cotizaciones: 20 minutos por cliente en
promedio. Este proceso se facilita debido a que la empresa tiene buena relacion
con todas las compariias de seguros del pais, esto permite tener mas opciones
y acceder a promociones y descuentos especiales que las compafias de
seguros ofrecen, lo cual representa una fortaleza para la empresa y una

oportunidad para hacer mas atractiva la oferta.

Otra oportunidad derivada es la de hacer nuevos negocios con clientes
existentes, al tener esa informacion de las compafiias de seguros y huevos tipos
de seguros. Conocer nuevos productos de las companiias y estar al dia con las
diferentes ofertas, son oportunidades clave que deben aprovechar. Se maneja
en oficina el cotizador de cada compafiia, sin embargo, siempre se contacta a
las compainiias para consultar descuentos adicionales o para una oferta especial

para un cliente en particular.

En estos procesos se percibe el riesgo constante de que el cliente pueda ser
contactado de manera personal por otro corredor, ya que la competencia
estudia los procedimientos y los posibles clientes a captar. La falta de manejo

del manual de procedimientos se reitera como la principal debilidad.

5. De ser necesario se realizan gestiones de cobro. 15 min por cliente. Existen
diferentes medios de pago para ofertar al cliente, ya sea de contado o en cuotas.

Se pretende tener una cartera de clientes sana, disminucion de la mora y ser un
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apoyo de cobro tanto para las compafiias como para el area de cobranza de
CAPESA.

Si existe manual en donde se define este proceso, pero los colaboradores no
lo manejan. En algunos casos existe molestia del cliente e inconformidad por
cobro que deriva en la no renovacion. Ante estas situaciones es importante
tener politicas de apoyo que permitan a los colaboradores tener opciones de
negociacion y sobre todo lograr la flexibilidad en casos justificados para evitar

la desercion.

6. Se entrega la pdliza (en las aseguradoras, en el caso del norte) 15 min por
cliente. Existe una buena comunicacion con las compafias de Seguro, que
permite monitorear constantemente el estado de la renovacion, si fue entregada,

si el cliente la rechaz6 o si el cliente no lleg6 a retirar la poliza.

Una debilidad en este proceso es la falta de calidad al momento de explicar
las coberturas en caso de que el cliente solicite una explicacion in situ. Por otro
lado, el cliente no esta cara a cara con su ejecutivo de renovacién que lo
contacto via telefonica, esto es una desventaja referente a la competencia. En
ocasiones ocurren no entregas inmediatas en las compaifiias, debido a que en
algunas ocasiones las sucursales estan llenas, esto deriva en malas atenciones

en piso de compafias.

Estos elementos que representan una debilidad en el proceso como tal, se
convierten en amenazas para CAPESA debido a que intervienen otros agentes
independientes en el mismo, con frecuencia, muchas de las quejas de los
clientes en este punto no son controladas por CAPESA, por lo que es necesario
disefiar y negociar un mecanismo de seguimiento con los proveedores del
servicio para asegurar la calidad del servicio desde la Correduria hasta que el

cliente sale de la compafia aseguradora.
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7. Informar a la compafia de seguros el medio de pago establecido para la
renovaciéon: 5 min por poliza. Se realiza la recepcion formal de documentos
gue asegura la calidad de la forma de pago y que el cliente no tendra problemas

de no cobro por mala gestion del personal.

Una de las oportunidades de mejora en este eslabon es la de fortalecer la
comunicacion con la compafia y los vinculos de colaboracion entre las mismas.
Muchas veces la compafia de seguro no realiza el cobro correspondiente, y
esto representa una amenaza que puede repercutir en la percepciéon de los

clientes hacia la correduria.

8. Digitalizar la renovacion en sistema interno de la correduria: 10 minutos.
Esta actividad se encontrd la fortaleza que permite tener un archivo actualizado
y detallado de la gestion. Asimismo, se genera un respaldo digital que asegura

la no pérdida de documentos.

Esto representa una ventaja competitiva respecto a otras corredurias ya que
la mayoria no cuenta con un sistema de archivo digital. Tener una base de datos
mas amplia y digitalizada, abre oportunidades a nuevos negocios con los
mismos clientes. Por otro lado, como oportunidad, también permite el envio de

expedientes solicitados por la SIBOIF de manera inmediata para previa revision.

Filtrar informacion a través de correo electrénico o cualquier dispositivo de
almacenamiento, es una amenaza inminente ya que el sistema no cuenta con
un rastreo de seguridad de informacién que alerte por posibles plagios o
copiados de bases de datos. Como debilidad, si existe manual pero los

colaboradores no lo manejan.
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9. Realizar validacion: 2 minutos por poliza. Una fortaleza en este paso es la
revisibn por parte de supervisor y/o gerente de la unidad de negocio, que
asegura la entrega de la pdliza con la validacion de los documentos archivados
y guardados en el sistema. Como ya se hizo referencia al sistema en pasos
anteriores, este permite generar reporte de manera rapida para que el
supervisor inmediatamente establezca una relacion entre las pdlizas entregadas

en fisico y las pdlizas subidas al sistema.

Asimismo, la debilidad en pasos anteriores es que si existe manual pero los
colaboradores no lo manejan. Por otra parte, si el supervisor no controla a
detalle la calidad de la renovacion esto podria producir una mala gestion de

cobro, que derive en la declinacion de un reclamo de accidente por falta de

pago.

Estos nueve aspectos, constituyen el procedimiento de renovacion,
concluyendo que; el proceso de renovacién de polizas impacta en la forma comun
de como el cliente recibié su pdliza al inicio de su vigencia, es decir la mayoria de
los clientes de la zona norte estdn acostumbrados a ser atendidos de manera
presencial por un ejecutivo, sin embargo, en la renovacién de la pdliza la mayor

parte de la atencion es via telefénica.

Con la finalidad de ilustrar dicho proceso se ha graficado un flujograma, que
permite identificar de manera precisa las fortalezas y los nudos criticos del proceso;
encontrando que: los sistemas de informacion, la digitalizacion y validacion de las
renovaciones son los puntos fuertes del proceso, como nudos criticos se encuentran

las llamadas de coordinacion para la renovacion y la entrega de las pdélizas.
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Gréafico N°5. Flujograma del proceso de renovacion de polizas
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Segun el manual que se tuvo a la vista, los procedimientos establecen un
determinado tiempo para cada actividad, que en su mayoria se cumple segun la
observacion. Sin embargo, el tiempo de respuesta se distorsiona cuando los
ejecutivos no logran contactar a los clientes via telefonica, entonces el ejecutivo
acude a otro medio de comunicacion como lo es el correo electrénico esto no
asegura que el cliente reciba la informacion en tiempo y forma. Es importante
mencionar que el manual no es del conocimiento y uso de los ejecutivos de

renovacion lo cual se convierte en una fuerte debilidad de los procedimientos

Juran (1986), en su teoria sobre la trilogia de la Gestion de la Calidad expresa
que la planificacion de la calidad es el eje principal del proceso de gestién y que
éste se enfoca en el “disefio” de productos y procesos que satisfagan las
necesidades de los clientes. A partir de esto es importante hacer notar la necesidad
de fortalecer las debilidades presentes en el proceso y aprovechar las
oportunidades que genera el servicio post venta para la captaciéon de nuevos
clientes, a través del disefio de un proceso de seguimiento oportuno que sirva de

apoyo al sistema de servicio y al producto o servicio mismo.

Dado este concepto Juran define los procesos dirigidos a la satisfaccion de
los clientes, segun la referencia a la documentacion los procesos también van
dirigidos a esa meta, sin embargo, no son del conocimiento de los ejecutivos y estan
desbordados por la cantidad de clientes que deben llamar que se descuida la

calidad. En resumen, se prioriza la cantidad ante la calidad.

El andlisis realizado hasta este punto sobre el proceso post venta, se
contrast6 con la opinion de los clientes, segun los cuales se califica que la empresa
presenta una baja preocupacién por los intereses de los clientes, puntuando este

elemento con un 81% de calidad referente a la expectativa y un 75% referente al
I —
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nivel 6ptimo (Ver tabla N°.14). Este cruce de informacion valida la aseveracion de

gue en el servicio se prioriza la cantidad por encima de la calidad.

9.1.1. Analisis estratégico del proceso de renovacion.

La gestion completa de los servicios debe incorporar un analisis situacional
que permita evaluar de manera mas precisa los factores internos y externos que
influyen en el mismo. La empresa debe llevar a cabo un analisis FODA, mediante el
cual realiza una evaluacion general de las fortalezas (F), oportunidades (O),

debilidades (D) y amenazas (A).

En el servicio, las fortalezas incluyen capacidades internas, recursos y
factores situacionales positivos que podrian ayudar a la empresa a atender a sus
clientes y lograr sus objetivos. Las debilidades incluyen las limitaciones internas y
los factores situacionales negativos que podrian interferir con el desempeiio del
servicio. Las oportunidades son factores o tendencias favorables en el entorno
externo que la empresa podria ser capaz de aprovechar a su favor. Y las amenazas
son factores o tendencias externos y desfavorables que podrian presentar desafios

al desempefio. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2013).

Considerando la importancia de realizar este analisis, se construyé un FODA
tomando como referencia la metodologia del FODA Sistémico, la cual permitira

orientar todos los elementos hacia un enfoque estratégico.
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Tabla N°8: Resumen FODA Proceso de renovacion de polizas.

cliente a través de

Ccara a Cara con su

Informacion precisa | Buena relacion con | Colaboradores no | Malas
las compafias de | manejan el | atenciones en
seguros manual piso de
compaiiias
Contacto con el | Nuevos negocios Cliente no estd| No entrega

inmediata en las

diferentes medios ejecutivo compaiiias.

de comunicacion

Buena organizacion | Diferentes medios Posible filtracion

de expedientes de pago de informacion
en las
compafiias de
seguros

Tecnologia y
respaldo digital

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento aplicado, ver anexo 2 y anexo 9.

La tabla No 8, resume las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
encontradas en el proceso de revision documental, ya que el instrumento propone
dicho analisis en cada uno de los pasos para brindar el servicio de renovacion a los
clientes. Sin embargo, en algunos casos dichas fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas se repiten por lo cual para realizar el FODA Sistémico se
resumieron y condensaron para un analisis mas preciso que conlleve a un resultado
mas puntual y de facil comprension para el lector.
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Sin embargo, es importante mencionar que no se excluyeron del analisis los

factores que mas inciden en la calidad del servicio. Por lo cual se puede asegurar

que el analisis esta basado principalmente en la calidad como eje transversal a lo

largo de toda la cadena de proceso del producto final, el cual es la pdliza renovada

del cliente.

Tabla N°9. Matriz de influencias

Descripcidn resumida

Informacion precisa 3|/0j1|0|0|0|3|1 (2|2 ]|0f|12

Contacto con el cliente a

través de diferentes 3 0| O 1112|1202 0|1 ]|1]|10

medios de comunicacion

Buenaorgarnzauonde 5 1 1 > 121o0lololol 21ol10

expedientes

Buenarflaaonconlas 0 o l1 111lolol 110l 3l2] 9

compafiias de seguros

Nuevos negocios 1 111 2 0(0|2|1(2| 0/ |0f|10

Diferentes medios de 1 1111 o 0 olol 11111117
pago

Tecnologiayrespaldo | 5 | » | | 5 | 1 |g 1120|1010
digital

Colaboradores no ol2]ol1]3|2]1 30| 2]0]1a

manejan el manual

Malas atencionesen | | | | 5 | 1 | 5|00 ol 31|10

piso de compaiiias

Cllentenoest.acar.aa 5 110l 2 > l1lolol 1 olol o

cara con su ejecutivo

Noentregamm:a’dlata 1 olol > > lololol 3 1o 11 9

en las compafiias.

Posible filtracién de

informacién en las 2 0|0 3 ojojoflO0O| 1|21 9

compaiiias de seguros
= 15|13 |4 (14 |13 |7 (2|6 |16 |7 |16 | 6
= 180(130(40|140|117|70|20(84|160|63|144 |54

Fuente: Elaboracién propia, segun metodologia FODA sistémico.
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El analisis de influencia (SA) y sensibilidad (SP) realizado considerando la
ponderacion de las relaciones entre elementos (1= débil, 2=media, 3=intensa) nos
indica que CAPESA debe:

Mantener su fortaleza en el uso eficiente de la informaciéon (A) y el contacto
con el cliente a través de los medios de comunicacién (B), ya que han significado
un impacto importante en el servicio y son factores muy influyentes para mantener
y garantizar la calidad del proceso mismo. Estos factores tienen la condicion de
influir en otros elementos intensamente, pero son de baja sensibilidad, lo cual indica
que son vitales para respaldar el servicio, pero debe prestarseles mucha atencién y
monitoreo porque al ser descuidados podrian interrumpir el sistema y estrategia de

servicio.

Explotar las oportunidades presentadas, haciendo énfasis principalmente en
el aprovechamiento de nuevos negocios (E), lo cual supone oportunidades de
crecimiento y el establecimiento de nuevos objetivos comerciales y estratégicos de
CAPESA. Asimismo, en tiempos de crisis como actualmente se esta viviendo en el
pais el concretar estas oportunidades de nuevos negocios podrian brindar a la
institucion un colchoén financiero que le permita subsistir en este periodo tan dificil

para las empresas de este tipo.

Corregir los aspectos que generan una brecha entre la calidad y la
satisfaccion, sobre todo la debilidad comun del proceso relacionado con el manejo
del manual de procedimientos por parte de los colaboradores (H), asi como
fortalecer los mecanismos de seguimiento al cliente que permitan generar mayor

confianza en los procesos que hasta ahora se realizan de manera impersonal.
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La falta de manejo de los procedimientos internos son debilidades que
pueden superarse con simples acciones como la distribucion del manual a los
trabajadores y realizando capacitaciones internas y constantes. Estas acciones
pueden ser respaldadas a través de dinamicas participativas con aplicaciones
tecnologicas (Kahoot ver anexol0) de pruebas cortas para una una evaluacion
rapida sobre un tema determinado, en el caso de CAPESA podria ser sobre algun
paso en especifico sobre el proceso de renovacion. Con este tipo de actividades se
promueve la competencia sana sobre el manejo y uso del manual, premiando a las

mas destacados con algun suvenir o un refrigerio cortesia de CAPESA.

Afrontar las amenazas latentes. Es muy importante poner atencion en las
amenazas que mas se destacaron en la puntuacion de la matriz de influencias como
los son: malas atenciones en piso de las compafiias (l) y no entrega inmediata en
las compaifiias (K) ya que son acciones de caracter externos en los cuelas CAPESA
tiene poco o nulo control, debido a que en esta parte del proceso dependen de la

atencion de tercero como lo son las compaifiias de seguros.

El despliegue de estrategias de fortalecimiento de las alianzas existentes con
las compafias del sector es un factor preponderante para crear barreras a los
competidores actuales y nuevos competidores, la empresa puede realizar visitas
periddicas por parte de la jefatura de CAPESA a las sucursales de las compafias
de seguros, estableciendo puntos en comun y definiendo el como atender
inconformidades en caso de que los clientes la presente. Asimismo, manejar el
mismo tipo de politica para que el cliente sienta la sinergia entre CAPESA vy las

compafiias de Seguros.

En este punto, CAPESA debe tomar acciones considerando elementos que

condicionan la oferta, como su respaldo corporativo, su trayectoria en el mercado,
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su poder de negociacion y otros factores que pueden ser elementos de ventaja

competitiva.

La sistematizacion de los resultados queda evidenciada en el siguiente
esquema axial, cuyo propésito es mostrar graficamente, la importancia de los
factores analizados y su papel en el proceso de servicio; encontrando que CAPESA
tiene cinco elementos criticos (Informacion precisa, contacto con el cliente,
relaciones estratégicas, nuevos negocios, mala atencidon en piso, tiempo de
entrega) y cinco elementos activos de los 12 analizados (organizacion de
expedientes, medios de pago, atencion impersonal, filtraciébn de informacion,

tecnologia).

Grafico N°3. Esquema axial del FODA.
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Fuente: Elaboracién propia segun metodologia FODA Sistémico
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Los elementos criticos representan alta influencia y alta sensibilidad, y la
empresa debe prestar atencion en el antes, durante y después del proceso de
servicio, debido a que el descuido de cualquiera de ellos puede repercutir en efectos

no deseados, sobre todo aquellos que representan una amenaza o una debilidad.

En este sentido CAPESA debe orientar su estrategia hacia mejores
relaciones con sus clientes en la atencién de directa de piso y el tiempo de entrega
de las compafias aseguradoras, éste ultimo factor implica un seguimiento a terceros
gue suele ser complicado, pero que puede convenirse con los proveedores o bien

establecer un mecanismo de seguimiento.

Los elementos activos representan alta influencia y baja sensibilidad,
significa que CAPESA tiene una gran oportunidad de intervenir en ellos y maximizar
sus resultados, esta intervencion puede lograrse a través de una estrategia
especifica de seguimiento y desarrollo, consultorias o capacitaciones. Entre ellos se

destacan la atencion impersonal, filtracion de informacion, tecnologia.

El analisis sistémico ha permitido filtrar los elementos centrales de la
estrategia de servicio y orientar la presente investigacion al aporte de soluciones

viables para fortalecer los procesos post venta y de calidad como tal.

La complejidad de las relaciones entre los elementos analizados queda
graficada en la estructura de efectos, la cual permite tener una mejor lectura de las
relaciones establecidas y la manera en que estos se influyen unos a otros.
Encontrando que hay relaciones directas entre variables como la calidad de la

informacion y su impacto en el establecimiento de un rpido contacto con el cliente,
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asi mismo la mala atencion de las compafias aseguradoras vinculada
principalmente al tiempo de entrega del servicio.

Grafico N°4. Estructura de efectos

3=Intensa

L

Fuente: Adaptado segun el caso FODA Sistémico

La informacién precisa sobre el cliente y la relacion que se tiene con las
compafiias aseguradoras son factores que estan creando una serie de efectos de
relaciones entre otras variables, lo cual significa que ambas deben garantizarse y

reforzarse en la estrategia, con el fin de minimizar efectos colaterales que puedan
ser contraproducentes.
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Por otro lado, no deben descuidarse aquellas acciones de efecto medio o débil,
debido a que a largo plazo pueden crear complejidad. Las relaciones ilustradas son

los elementos que requieren mayor atencion en el corto plazo.

10.2. Nivel de calidad atribuido al servicio post venta de seguros
desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente

El término calidad tiene diferentes significados para las personas
dependiendo del contexto. Para efectos del presente analisis, se ha retomado una
de las cinco perspectivas identificadas por Lovelock & Wirtz (2009) a la que se ha
llamado “definiciones basadas en el usuario”, las cuales parten de la premisa de

gue la calidad reside en los ojos del observador.

Segun Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992), la calidad en el servicio se
define como el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor
compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion de la
calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que

recibe de la empresa.

Para determinar la calidad del servicio de CAPESA se aplic6é un instrumento
de medida de la calidad percibida denominado SERVQUAL, en el que el concepto
de calidad de servicio se presenta como el grado de ajuste entre las expectativas
del servicio y la percepcion final del resultado del servicio por el cliente es decir
determinar el nivel de calidad atribuido al servicio segun las experiencias de los
clientes. La calidad en los servicios debe estar basada fundamentalmente en las
percepciones que los clientes tienen del servicio (Grénroos, 1994; Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985; Steenkamp, 1990).
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El modelo SERVQUAL de Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992); indica las
diferencias o brechas entre los aspectos importantes de un servicio, como los son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones
que tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los

clientes.

Se utiliz6 este modelo porque brinda una valoracibn mas global de los
diferentes elementos a los que el cliente considera como calidad y por ende su
satisfaccion referente al servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables
e impredecibles de los clientes. El SERVQUAL proporciona informacion detallada
sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los

empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes.
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Como criterios de valoracion segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006). Los
resultados para cada uno de los items pueden oscilar entre —6 y 6. Comprobamos

gue pueden darse las siguientes situaciones:

Tabla N° 10 Criterios de valoracion modelo SERVQUAL

Que las expectativas sean | Que las expectativas | Que las expectativas
mayores que las | sean menores que las | igualen a las
percepciones  sobre la | percepciones, con lo que | percepciones (Eij =
prestacion del servicio, con | se obtienen niveles de | Pij). En tal caso, con
lo que se obtienen niveles de | calidad altos. El limite se | independencia de las
calidad bajos. El limite se | encuentra cuando las | puntuaciones que
encuentra cuando las | expectativas son | obtengan las
expectativas son maximas | minimas (Eij = 1) y las | expectativas y las
(Eij = 7) y las percepciones | percepciones méaximas | percepciones la calidad
minimas (Pij = 1), | (Pij = 7), obteniéndose | percibida obtiene
obteniéndose un resultado | un resultado de calidad | siempre un valor de
de calidad percibida minimo | percibida maximo (Qij = | cero (Qij = 0).

(Qij = -6). 6).

Fuente: Adaptaciéon de (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Se pas6 estas diferencias (Perspectiva - Expectativa) a una diferencia
porcentual para una mayor comprension y dimensionar mas facilmente el nivel de

calidad referente a la expectativa y la calidad referente al nivel 6ptimo.
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9.2.1. Elementos tangibles

Tabla N° 11. Resumen del resultado de elementos tangibles modelo
SERVQUAL

1.
Equipamiento
de aspecto
moderno.

5.709

6.645

-0.935

86%

82%

100%

2. Instalaciones
fisicas
visualmente
atractivas

5.677

6.629

-0.951

86%

81%

100%

3. Apariencia
pulcra de los
colaboradores

5.919

6.645

-0.725

89%

85%

100%

4. Elementos
tangibles
atractivos
(Escritorio,
sillas, equipo
de oficina)

5.838

6.725

-0.887

87%

83%

100%

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Gréafico N°6 Nivel de calidad de elementos tangibles

1. Equipamiento de
asgecto moderno.
100%

4. Elementos tangibles
atractivos (Escritorio,
sillas, equipo de
oficina)

2. Instalaciones fisicas
visualmente atractivas

3. Apariencia pulcra de
los colaboradores

=@ Percepcion ==@=Expectativa =@ Nivel Optimo

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a
clientes CAPESA
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Para realizar el presente analisis, el modelo SERVQUAL aplicado a 62
clientes implico lo siguiente: a) Promediar los resultados de cada pregunta en la
precepcion y la expectativa en una escala de 1 a 7, b) Establecer la diferencia entre
percepcion y expectativa, c) Dividir la percepcion entre la expectativa para obtener

una base porcentual, d) finalmente dividir la percepcién entre el nivel 6ptimo.

Importante mencionar que segun el modelo SERVQUAL, una diferencia entre
las percepciones y las expectativas con valor igual a cero significa que la empresa
tiene un nivel de calidad 6ptimo, valores menores que cero indican la existencia una
brecha de mejora y valores mayores a cero indican que la empresa habria superado
la calidad esperada por sus clientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, Matsumoto (2014) indica que la tangibilidad
se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacién, y que estos elementos son fundamentales para construir una
imagen del servicio que marque la diferencia entre elementos observables de la

empresa y sus competidores.

De los resultados obtenidos podemos observar segun la tabla N° 11, que los
clientes califican muy bien la apariencia pulcra de los colaboradores, con un nivel
de calidad del 85% respecto al 6ptimo y 89% respecto a su expectativa. Esto habla
bien del estilo de uniformes de los colaboradores y su apariencia general, lo cual
concuerda con la misién general del Grupo Casa Pellas el cual es “inspirar

confianza”.

Las instalaciones fisicas para los clientes no son visualmente atractivas,
respecto a los demas items del instrumento, ya que fue la que obtuvo la calificacion
mas baja de los elementos tangibles con un 86% de calidad respecto a su

expectativa y un 81% de calidad respecto al 6ptimo. Esto habla de que las
I —
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instalaciones deben de cuidarse mejor y tratar de realizar mantenimientos
preventivos como pintura, rétulos llamativos y de aspecto moderno que llamen la
atencion de los clientes. Se puede especular que los clientes consideran que las

instalaciones son las mismas y no cambian desde hace mucho tiempo atras.

Por otro lado, la competencia de CAPESA, Global Corredores S.A. inauguro
recientemente una nueva oficina en el centro de la ciudad de Esteli. Esto podria
ocasionar una comparacion de ambas oficinas de manera indirecta y que se ve

reflejado en la consulta por medio del instrumento de los clientes.

De manera general las instalaciones fisicas no fueron calificadas
negativamente por los clientes respecto a los demas elementos del SERVQUAL.
Sin embargo, cabe mencionar que la diferencia entre perspectivas y expectativas
de los clientes esta por debajo de 0, ver tabla N°11 (columna P-E) esto indica que
la calidad esta por debajo de lo esperado por los clientes. Aunque como podemos
ver el grafico N°6 las brechas no son tan significativas o por lo menos no hay pico
que llamen la atenciéon, de manera general es un grafico homogéneo, casi simétrico,
lo cual indica valores constantes entre las brechas mencionadas por (Patterson &
Johnson, 2003) en su articulo “Desconfirmacion de las expectativas y el modelo de

brechas de la calidad del servicio: un paradigma integral”
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9.2.2. Fiabilidad del servicio

Tabla N° 12. Resumen del resultado de fiabilidad del servicio

5. Cumplimiento

modelo SERVQUAL

errores

5.564 | 6.403 | -0.838 87% 79% 100%
de las promesas
6. Interés en la
resolucion de 5.629 6.322 | -0.693 89% 80% 100%
problemas
7. Realizar el
servicio a la 5.693 6.419 -0.725 89% 81% 100%
primera
8.Concluirenel | a5 | g516 | -0.709 |  89% 83% | 100%
plazo prometido
9.Nocometer | 5224 | 5387 | -0612 | 90% 820% | 100%

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Gréafico N°7 Nivel de calidad de la fiabilidad del servicio

5. Cumplimiento
de las promesas

6. Interés en la

9. No cometer -
resolucion de

errores
problemas
. Realizar el
8.Concluir en e -
. servicio a la
plazo prometido .
primera
=0-Percepcion =0—Expectativa

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado
a clientes CAPESA
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Segun Matsumoto (2014) fiabilidad que se refiere a la habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple
con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y

fijacion de precios.

Se puede observar en la tabla N°12 que la fiabilidad del servicio en el item
de no cometer errores esta bien calificada con un 90% de calidad respecto a la
expectativa del cliente, pero respecto al nivel 6ptimo la calidad es de 83% en
concluir en el plazo promedio la cual obtuvo la mayor calificacién de las preguntas
hechas a los clientes lo cual hace muy importante estos dos temas para la
percepcion de calidad para los clientes, es decir el proceso de renovacién fue bien

calificado en esos dos rubros.

En contraste, el cumplimiento de las promesas obtuvo una calificacion de
87% de calidad respecto a la expectativa y un 79% de calidad respecto al nivel
optimo. Por lo cual se debe poner atencion a este item, y hacer énfasis a los
colaboradores que se debe cumplir con los acuerdos que se tiene con los clientes y
no variar las condicione pactadas desde un inicio, esto habla del nivel de
profesionalismo y fiabilidad que CAPESA proyecta a sus clientes. La seriedad de
las promesas debe ser un pilar fundamental ya que es una empresa netamente de
servicio y el cliente se vuelve nuestro primer aliado y elemento de publicidad a la

hora de recomendar dichos servicios.

Como en elemento anterior, la diferencia entre percepcion y expectativa esta
por debajo de 0 lo cual es un factor a tener en cuenta, es decir la calidad esta por
debajo de lo que el cliente esperaba obtener del servicio. Sin embargo, las brechas
no son tan significativas ver tabla N°12 (columna P-E). En el grafico N° 7 se observa

gue los datos no estan dispersos formando una figura homogénea lo cual indica que
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los datos son constantes y las brechas no son muy pronunciadas. La diferencia
promedio es de alrededor del 20% lo cual esta dentro de los parametros normales
segun (Matsumoto, 2014) en su articulo de revista “Desarrollo del Modelo
SERVQUAL para la medicién de la calidad del servicio en la empresa de publicidad

Ayuda Experto”

Como recomendacion se sugiere mantener los plazos promedios y no seguir
cometiendo errores ya que los clientes valoran estos aspectos y los ponen como

fortalezas del proceso de renovacion.

Sin embargo, se debe mejorar el cumplimiento de las promesas, debido a las
repercusiones que este aspecto podria tener en la desercion de los clientes y la no
recomendacion del servicio. Segun Galviz (2011) el servicio es una practica
gerencial que tiene por objetivo aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y que
ésta satisfaccion es el fundamento de clientes leales, donde la calidad del servicio
es un elemento clave. Los clientes muy satisfechos, o incluso complacidos, tienen
mayores probabilidades de convertirse en apodstoles leales de una empresa, de
consolidar sus compras con un solo proveedor y de difundir recomendaciones
positivas. La insatisfaccion, por otro lado, aleja a los clientes y es un factor clave

para que se vayan con la competencia.

El tiempo de espera se puede asociar a este elemento del modelo y segun
los resultados obtenidos en el primer objetivo en el cual se realiz6 una descripcion
detallada de todo el proceso de elaboracion de renovaciones el total es 737 minutos
equivalentes a 12.28 horas es decir 1.5 dias hébiles de trabajo normal en una

jornada laboral de 8horas.
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Sin embargo, los clientes solo perciben el tiempo de espera al momento de
recibir la pdliza en piso de Aseguradoras, esta parte no se determind con una
medicion especial de este tiempo de entrega, pero, si se determindé como un factor

critico en el flujograma de proceso ver grafico N°5

Por otro lado, en la entrevista al supervisor también se determiné como un
factor clave la entrega de la pdliza en piso ya que es realizada por un agente externo

a la estructura organizacional de CAPESA y no se puede incidir de manera directa.
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9.2.3. Capacidad de respuesta

Tabla N° 13. Resumen del resultado de capacidad de respuesta
modelo SERVQUAL

10.
Colaboradores
comunicativos

5.580

6.290

-0.709

89%

80%

100%

11.
Colaboradores
rapidos

5.580

6.258

-0.677

89%

80%

100%

12.
Colaboradores
dispuestos a
ayudar

5.580

6.258

-0.677

89%

80%

100%

13.
Colaboradores
que responden

5.483

6.306

-0.822

87%

78%

100%

14.
Colaboradores
que transmiten
confianza

5.548

6.403

-0.854

87%

79%

100%

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

- ________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Gréafico N°8 Nivel de calidad de la capacidad de
respuesta

10.
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Colaboradores '
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olaboradores
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ayudar

Colaboradores
que responden
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Segun Matsumoto (2014) capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a

los clientes y para prestarles un servicio rapido.

En los resultados de la tabla N°13 se observa que los colaboradores
comunicativos obtuvieron la mayor puntuacion con un 89% de calidad respecto a
Sus propias expectativas de servicio y un 80% de calidad respecto al nivel de calidad
Optimo. Esto es un aspecto positivo ya que los clientes tienen la percepcion de los
colaboradores pueden brindar una respuesta positiva de manera &gil y rapido, ya
que este rubro obtuvo la misma puntuacion. Se puede inferir que los colaboradores
tienen capacidad de respuesta y son muy rapidos en su quehacer.

Por otra parte, colaboradores que responden obtuvo una calificacion baja
respecto a los demas items de este elemento, 87% de calidad respecto a las
expectativas del cliente y 78% de calidad respecto al nivel 6ptimo. Se puede inferir
gue los clientes perciben que los colaboradores no responden a como ellos quieren
a pesar de que califican bien a los colaboradores como comunicativos al contrastar

este dato se puede asegurar que el cliente espera otro tipo de respuesta.

La diferencia entre percepcion y expectativa esta por debajo de 0, igual que
en los elementos anteriores. Lo cual indica que la calidad esta por debajo de lo que
los clientes esperan recibir del servicio, ver tabla N° 13 (columna P-E). El gréfico N°
8 se observan datos estables si mucha variacién dibujando un poligono casi

simétrico con leves brechas que no son muy significativas.

Se recomienda mantener el estilo comunicativo de los colaboradores, la
rapidez de los mismos, siempre dispuesto a ayudar al cliente y que transmitan
confianza. Se recomienda mejorar el nivel de respuesta acertado a través de
capacitaciones en conjunto con compafiias aseguradoras que sean parte del mismo

Grupo Pellas.
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9.2.4. Seguridad

Gréfico N°9 Nivel de calidad de la seguridad
Tabla N° 14. Resumen del resultado de seguridad modelo SERVQUAL

15. Clientes
seguros con su

15. Clientes i proveedor
seguros con su 5.693 | 6.306 0.612 90% 81% 100%
proveedor
16. Colaboradores | 5 7,1 | g3g7 | - 90% 82% | 100%
amables 0.645
17.

17. Colaboradores Colaboradores
bien formado, bien formado, 16.
preparados , | 5778 | 6582 || ea% 82% | 100% preparados olaboradores
profesionales en . técnicamente y amables
su campo profesionales en

su campo

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA
—-Percepciéon —@=Expectativa == Nivel dptimo

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL
aplicado a clientes CAPESA

- ________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Segun Matsumoto (2014) seguridad: responsabilidad, conocimiento y
atencién de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y

seguridad).

En los resultados que se plasmaron en la tabla N°14 se observa que los
clientes califican positivamente a los colaboradores como amables ya que la calidad
respecto a sus expectativas llega a un 90% vy la calidad referente a nivel 6ptimo
tiene un 82%, lo que indica que los trabajadores tienen una buena actitud frente al
cliente. Si bien es cierto que el item los clientes se siente seguros con su proveedor
obtuvo la calificacion mas baja con 81% de calidad respecto al 6ptimo esta dentro
de los parametros normales. Se podria concluir que en general los clientes se siente

seguros con el servicio de los colaboradores de CAPESA.

Debido a que no hay mucha variacion en los datos las brechas sugeridas por
(Patterson & Johnson, 2003) no son significativas y se puede observar un triangulo
casi equilatero en el grafico N° 9, debido a que las tres preguntas obtuvieron casi

la misma puntuacion, por lo cual se pueden observar datos constantes.

Igualmente, que en elementos anteriores la diferencia entre perspectiva y
expectativa esta por debajo de 0, lo cual sugiere que el servicio recibido por el cliente
esta por debajo de la calidad esperada por el mismo. Aunque, las brechas no son

muy significativas ni muy pronunciadas en el grafico N°9.

Se recomienda mantener estos niveles de calidad ya que los clientes tienen
una buena aceptacioén en cuanto a la seguridad que emiten los colaboradores en su

servicio de renovacion.
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9.2.5. Empatia

Tabla N° 15. Resumen del resultado de empatia modelo SERVQUAL

18. Atencién
individualizada al | 5.500 6.483 | -0.983 85% 79% 100%
cliente

19. Horario

. 5370 | 6.524 | -1.153 82% 7% 100%
conveniente

20. Atencién
personalizadade | 5.467 | 6.483 | -1.016 84% 78% 100%
los colaboradores

21. Preocupacion
por los intereses 5.241 | 6.435 | -1.193 81% 75% 100%
de los clientes

22. Comprension
por las
necesidades de
los clientes

5.354 | 6.500 | -1.145 82% 76% 100%

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Gréafico N°9 Nivel de calidad de la seguridad

18. Atencidn
individualizada al
cliente

22. Comprension

por las 19. Horario
necesidades de conveniente
los clientes

21. Preocupacié 20. Atencion

por los intereses personalizada de
de los clientes los colaboradores
== Percepcion =0—Expectativa

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL
aplicado a clientes CAPESA
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Segun Matsumoto (2014) empatia que es el nivel de atencion individualizada
gue ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente y los elementos tangibles que se
refiere a la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal.

A como se puede observar en la tabla N° 15 la atencién individualizada
obtuvo la mayor puntuacion con 85% de calidad referente a la expectativa y 79%
referente al nivel 6ptimo. Es decir, los clientes valoran que se les atienda en privado
y de manera individual ya que de lo contrario se estaria violando el sigilo el cual la

correduria por ley esta obligada a mantener, (Ley N°733, 2010).

Por otra parte, los clientes califican bajo a los colaboradores en que no se
preocupan por los intereses de ellos, con un 81% de calidad referente a la
expectativa y un 75% referente al nivel 6ptimo. Esto hace ver que los colaboradores
priorizan la cantidad y no la calidad. Anteriormente se habia realizado un cruce de
informacion en el cual se deja en evidencia esta argumentacion, ver resultados de

investigacion documental pagina 121.

Referente a la diferencia entre percepcion y expectativa se nota que la
mayoria esta por debajo de -1, esta brecha es mayor que los elementos anteriores
lo cual significa que el cliente reciente mas la calidad en este elemento que los
anteriores, o0 sea la calidad percibida es menor que la calidad esperada. Por lo cual

se sugiere especial atencion a este elemento.

Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) establecen que la calidad del servicio
responde a una evaluacién perceptual que puede ser inestable en el tiempo. La
presencia de elementos subjetivos en la formacion del juicio del cliente puede
conducir a percepciones variables sobre la calidad de un mismo servicio, prestado

del mismo modo, en diferentes momentos del tiempo.
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Por lo cual se debe cuidar este elemento de empatia con los clientes, brindar
capacitacion més seguido sobre aspectos que tengan que ver con la empatia,
realizar dinamicas con los clientes que permitan un acercamiento de los
colaboradores con sus clientes y realizar promociones que ayuden a los

colaboradores a fortalecer la relaciéon comercial con los clientes.

Mantener esa atencion individualizada y procurar fortalecer el sigilo, realizar
capacitaciones con el area de PLD para que estos temas queden totalmente

afianzados.

La cordialidad y la amabilidad también caben en este analisis y como se
puede observar en elemento anterior la tabla N°14 hay un item que califica la
amabilidad de los colaboradores en un 90% de calidad referente a su expectativa y
en un 82% de calidad referente al nivel éptimo. Por lo cual se pude concluir que los
colaboradores demuestran un buen nivel cordialidad y amabilidad frente a sus

clientes.
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9.2.6. Servicio post venta

Tabla N° 16. Resumen del resultado de servicio post venta modelo
SERVQUAL

23. Contacto en
tiempo y forma.

5.258

6.629

-1.371

79%

75%

100%

24. Tiempo de
respuesta.

5.258

6.500

-1.241

81%

75%

100%

25. Atencién de
guejas y sugerencias

5.145

6.322

-1.177

81%

74%

100%

26. Informacién sobre
nuevas condiciones
en la renovacion.

5.338

6.354

-1.016

84%

76%

100%

27. El ejecutivo se
preocupa por ofrecer
formas de pago.

5.241

6.306

-1.064

83%

75%

100%

28. El ejecutivo se
preocupa por ofrecer
mejores condiciones
de precio

5.241

6.387

-1.145

82%

75%

100%

29. El ejecutivo se
preocupa por ofrecer
mejores condiciones
en cuanto a
coberturas

5.209

6.387

-1.177

82%

74%

100%

30. El servicio post
venta de manera
general

5.145

6.451

-1.306

80%

74%

100%

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Gréfico N°10 Nivel de calidad del servicio post venta

27
—=0—Percepcién —®=—Expectativa —o—Nivel ptimo

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL
aplicado a clientes CAPESA
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Asimismo, se agrego6 otra dimension por efectos de estudio debido a las
particularidades de la empresa, denominado Servicio Post Venta. Gomez (2006),
expresa que, debido a la naturaleza y caracteristicas especiales de los servicios
frente a los productos, la calidad en el servicio no puede ser gestionada de igual
manera que en los productos tangibles. En el servicio lo importante es la calidad de
servicio percibida por el cliente que puede desagregarse en diferentes dimensiones,
de manera que se haga un concepto mas operativo para la organizacion. Por lo cual

se decidio agregar este elemento para tener un estudio mas completo.

En los resultados reflejados en la tabla N°16 se puede apreciar que la
mayoria de los items en cuanto a calidad respecto al nivel éptimo esta en 74% de
hecho todos estan por debajo de 77% esto indica que el servicio post venta esta
mal calificada por los clientes y representa un talén de Aquiles para la institucion,
es decir, es de las debilidades mas fuertes que puntean los clientes. Se puede
especular que el contacto en tiempo y forma son uno de los aspectos mas débiles,
esto se puede contrastar con la entrevista al supervisor que habla que los ejecutivos
de renovaciones estan saturados de llamadas y que no se contacta al cliente con la

debida diligencia que esto amerita.

El cumplimiento segun lo pactado, tiene mucho que ver en este elemento
adaptado al SERVQUAL ya impacta negativamente en la precepcién del servicio y
por ende en la satisfaccion del cliente. En la tabla N°12 se puede observar que el
cumplimiento de las promesas no fue bien calificado, aqui es donde viene a impactar

este tipo de deficiencias en la calificacion del servicio post venta.

Si contrastamos esta informacién con la observaciéon documental realizada lo
datos apuntan a un mismo déficit; la llamada a los clientes y la entrega de la péliza,

representan procesos criticos que influyen en la precepcion de calidad de los

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 145



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

clientes referente a su expectativa de servicio que espera recibir. De manera
cuantitativa la calidad esta en 79% referente a la expectativa en cuanto a que si el

cliente fue contactado en tiempo y forma.

Por parte de la diferencia entre percepcion y expectativa, todos los items de
este elemento estan por debajo de -1 lo cual es un claro indicio de que la calidad
esta en detrimento en esta parte del servicio y que lo clientes califican mal el servicio

en general o al menos no lo califican bien.

Sin embargo, en la segunda parte que se adaptd de este instrumento se les
consulta a los clientes: ¢ Cudl es el nivel de calidad general que atribuye a los
servicios post venta de CAPESA? So6lo un 15 % califico el servicio post venta
como deficiente y un 26% lo calific6 como regular, en contraste con el dato obtenido
en este elemento del SERVQUAL se puede asegurar que el servicio post venta tiene
una puntuacién media por parte de los clientes, no es ni buena, ni excelente. Pero
si se denota una cierta inconformidad respecto a los demas elementos de dicho

instrumento.

El grafico N°10 es homogéneo, pero se notan las brechas mas pronunciadas
referente a los demas elementos del instrumento. Por cual la calidad es esta parte
fue la méas baja puntuacién que obtuvo el servicio en todo el SERVQUAL.

Se recomienda dirigir estrategias especificas en direccion al mejoramiento de

estos indicadores que permitan mejorar la calidad del servicio post venta.

La propuesta estratégica desarrollada por Stanton, Etzel, & Walker (2007),
sugiere que ademas de trabajar con socios (lo que recibe el nombre administracion
de las relaciones con los socios 0 ARS), muchas empresas estan decididas a
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desarrollar vinculos més estrechos con sus clientes (administracion de relaciones

con los clientes o ARC).
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Tabla N° 17. Resumen del resultado de elementos del SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES 5.78629032 | 6.66129032 | -0.8750 87% 83% 100%
FIABILIDAD DEL SERVICIO 5.69354839 | 6.40967742 | -0.7161 89% 81% 100%
CAPACIDAD DE RESPUESTA | 5.55483871 | 6.30322581 | -0.7484 88% 79% 100%
SEGURIDAD 5.73655914 | 6.40860215 | -0.6720 90% 82% 100%
EMPATIA 5.38709677 | 6.48556319 | -1.0985 83% 7% 100%
SERVICIO POST VENTA 5.22983871 | 6.41733871 | -1.1875 81% 75% 100%
Total 5.56469534 | 6.44761627 | -0.8829 86% 79% 100%

Gréafico N°11. Elementos del SERVQUAL

m Percepcion = Expectativa = Nivel éptimo
ELEMENTOS FIABILIDAD DEL CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA SERVICIO POST
TANGIBLES SERVICIO RESPUESTA VENTA

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA
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Para el calculo global o resumen, se promediaron los datos de cada elemento
y se obtuvieron sus respectivos datos, aplicaron las mismas férmulas que en los
elementos anteriores y se obtuvieron los resultados plasmados en la tabla N°17 y

el grafico N°11.

En la tabla N°17 se puede ver que el servicio post venta obtiene las
puntuaciones mas bajas de 81% de calidad referente a la expectativa y de 75% de
calidad referente al nivel 6ptimo. Como se menciond anteriormente es importante
dirigir estrategias para mejorar estos indicadores ya que claramente estan por
debajo del promedio y se trata de un aspecto sensible en cuando a la retencién de
los clientes a como se reflejé en el planteamiento del problema.

Es diagnostico permitira sentaré las bases de una estrategia de cambio que
impacte positivamente en los datos obtenidos. Se sugiere mantener el monitoreo y
consulta a los clientes de manera aleatoria para medir el impacto de las estrategias.
Y luego tomar medidas correctivas en el proceso que permitan disminuir cuellos de

botella y evitar inconformidades en los clientes.

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes las empresas pueden emplear distintas técnicas y
practicas combinadas adecuadamente: formularios de quejas y reclamaciones,
buzones de sugerencias, la seudocompra, cuestionarios de satisfaccion, computar
el nimero de clientes perdidos, etc. Mantener este tipo de técnicas para conocer el

nivel de satisfaccion de los clientes
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Grafico N°12. Nivel de calidad global del servicio de CAPESA

100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

I Nivel 6ptimo  m Calidad / Nivel éptimo M Calidad / Expectativa

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

El nivel de calidad atribuido al servicio post venta de seguros desde la
perspectiva de la satisfaccion de los clientes esta reflejado en el grafico N°12,
donde el nivel de calidad global esta calculado segun los promedios totales de cada
uno de los elementos del SERVQUAL, en el cual se demuestra un 79% de calidad

segun el nivel 6ptimo y de un 86% de calidad referente a las expectativas del cliente.

Esto nos brinda un diagnostico acertado sobre la calidad global que presenta
el servicio post venta. Puntuando a la calificacién como un nivel medio, es decir no

es excelente, pero tampoco es deficiente.
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9.2.7. Aspectos generales de satisfaccion

Continuando con este andlisis y para complementar se adapté al instrumento 4
preguntas mas, denominada aspectos generales, ver anexo 3, dirigidas
especificamente a una calificacién un poco mas cualitativa. Las cuales arrojaron los
siguientes resultados:

Grafico N°13. ¢Cual es el nivel de satisfaccién con el servicio post venta de
CAPESA?

® Muy satisfecho 22
m Satisfecho 17

= Ni satisfecho ni insatisfecho 12

%

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

= Insatisfecho 11

Se puede observar que la mayoria de los clientes da una calificacion positiva
muy satisfecho un 36% y satisfecho 27%. Lo cual se puede comparar con los
resultados del SERVQUAL en el cual la mayoria de los elementos fueron bien
calificados y a pesar de algunos clientes puntearon bajo el servicio post venta en el
altimo elemento antes mencionado.
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La insatisfaccion represento un 11%, si comparamos este resultado con los
datos obtenidos en la calidad global, especificamente en la calidad referente a la
expectativa el cual fue de un 86%, podemos inferir que un 14% no tiene un buen
concepto de calidad en el servicio de CAPESA, es un dato muy parecido al obtenido
en esta pregunta. Por lo tanto, el instrumento nos arroja datos contundentes acerca
del nivel de calidad y podemos cruzar la informacion numéricamente obteniendo

datos similares.

Gréafico N°14. ¢ Cual es el nivel de calidad general que atribuye a los

servicios post venta de CAPESA?

® Excelente 20
= Muy bueno 17
m Regular 16

Deficiente 9

Fuente: Adaptacion propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Nuevamente los datos son muy similares a la pregunta anterior, el 32% de
los clientes encuestados menciona que el servicio post venta es excelente y un 27%
menciono que el servicio postventa es muy bueno. Con estos datos comprobamos

gue el instrumento esta bien disefiado y bien aplicado, ademas que los clientes son
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congruentes en el llenado del instrumento, es decir, no se contradicen en sus

respuestas.

Solo el 15% determind que el servicio post venta es deficiente. Lo cual se
asemeja al andlisis que se hizo en la pregunta anterior, en el cual se compara con
los resultados del SERVQUAL especificamente en el tltimo elemento que se adapto

para complementar el instrumento, dada su caracteristica particular de servicio.

Gréafico N°15. ¢Considera que su nivel de satisfaccion con el servicio de

CAPESA esta determinado por la calidad del servicio post venta?

mSi48
= No 13

m Otro 1

Fuente: Adaptacién propia. Resultados SERVQUAL aplicado a clientes CAPESA

Como hipotesis de este estudio se planteo: “El control de la calidad del
servicio post venta garantiza la satisfaccion de los clientes de seguros CAPESA
(Correduria de Seguros) en la Sucursal de Esteli en al afio 2017”
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La mayoria de los clientes afirma con un contundente 77% que su nivel de
satisfaccion con el servicio de CAPESA si esta determinado por la calidad del
servicio post venta, es decir la hipétesis planteada en este estudio resulto positiva y

acertada. Por lo cual se puede concluir que la hipotesis se acepta.

Ademas, en esta misma pregunta se le consulté a los clientes el porque de
su respuesta 41 clientes comentaron y 21 clientes se abstuvieron. La mayoria de
los 41 clientes mencionaron que si concideran importante la calidad del servicio en
su nivel de satisfaccion y establecen relaciénes importantes en ambos factores, por
ejemplo: “si porque si lo tratan mal a uno se siente mal”, “Muy satisfecho por la
calidad del servicio” y “Por coberturas, accesorias, precio y porque es un buen
servicio”. Otros clientes, que son una minoria, hacen mencion de que estos
elementos no estan vinculados y hacen referencia al precio, es decir ellos se sienten

satisfechos por el factor precio, no por el servicio post venta.

Luego se realializ6 una pregunta abierta en la cual los clientes podrian
expresar su opinion ¢Qué aspectos del servicio post venta considera deben ser
mejorados por CAPESA? a lo cual, 20 clientes contestaron la pregunta y 42

clientes se abstuvieron. A continuacién las principales observaciones:

<

Muy bien atendido ni una queja

Que me llamen de Esteli para renovar
Excelente servicio

No me llamaron y se me vencio el seguro
CAPESA nunca me llamo

Un poquito mas de rapidez

Ser mas rapidos en la entrega

No tenian lista la péliza

Actitud

AN NN U N NN
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Mal servicio en la renovacion

Falta de compromiso del personal

Que las renovaciones las entregue el de la Casa Pellas

El precio del seguro

Llamada a tiempo

Tiempo de respuesta, porque la aseguradora no tenia la pdliza

NN N N SR A

Ofrecer mejores precios en renovaciones, en la calle hay mejores ofertas.
Mantener igual o mejor su atencion al cliente

Todo esta bien, contenta con el servicio

Hay muchos trdmites a la hora de efectuar el seguro

Tomar en cuenta las recomendaciones de los clientes

AR NERN

Lo Unico que se recalcaria seria agilizar un poco mas los tramites a la hora
de querer cobrar un reclamo

Ofrecer ayuda constante a los clientes por si requieren una atencion especial
Muchas veces los tramites son engorrosos

Mejorar el servicio en general, mejorar la atencién

Otorgar mas ofertas y descuentos a los clientes frecuentes

Agilizar los trdmites a veces piden muchos requisitos

El servicio en general, no me llamaron a tiempo

Muy buen servicio

Cambiar ejecutiva de Seguros América

Aseguradora estaba cerrada a las 11am un sabado

Mejorar atencién en aseguradora

N N N N N N N U N NN

Mejorar el tiempo de entrega

Algunos de los argumentos que plasmaron los clientes en el instrumento
coinciden con el mismo analisis realizado en la observacion documental. Por
ejemplo: en el andlisis FODA se determiné que las amenazas: malas atenciones en
piso de las compafiias y no entrega inmediata en las compafiias, eran de suma

importancia y obtuvieron una alta puntuacion en el FODA Sistémico. Asimismo, los
I —
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clientes afirman estas amenazas en sus comentarios: “Mejorar atencién en

aseguradora” y “Mejorar el tiempo de entrega”

Dentro del andlisis del flujograma, en el instrumento de observcion
documental se atablecié que una de las actividades criticas era “llamar a los
clientes” ya que existian muchas variables que impedian la formalizacién inmediata
de la renovacion, como lo era falta de pago y/o cotizacion de nuevas condiciones
de la pdliza. Comparando este andlisis algunos clientes tambien mencionan como
factor critico este paso en la renovaciéon ya que expresaron comentario como: “No

me llamaron y se me vencié el seguro” y “CAPESA nunca me llamo”.

Se puede concluir que el diagnostico de este instrumento es acertado
referente a la hipétesis planteada y que los datos son concluyentes, la satisfaccion
del cliente depende de la calidad del servicio post venta en gran medida. A la
institucion se le recomienda evaluar los aspectos criticos mencionados
anteriormente y velar por la calidad del servicio. También se debe realizar este tipo

de estudio para monitorear la evolucién de los factores a mejorar
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10.3. Relacion funcional entre los procedimientos internos y la
percepcion de calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes

Para Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1992) la relacion entre la calidad y la
satisfaccion del cliente es intrinseca, debido a que hablar de satisfaccion es hablar
de calidad. Esta relacion queda establecida desde el mismo momento en que se
concibe la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que confieren la capacidad de satisfacer las necesidades explicitas e

implicitas del cliente.

En el primer acéapite de resultados se ha analizado el proceso post servicio
haciendo enfasis en las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades,
encontrando varios hallazgos que justifican los resultados de la evalucion de la

calidad desde la perspectiva del cliente.

En primer lugar el hecho de que CAPESA cuente con procesos debidamente
estructurados para brindar un servicio postventa, desde una perspectiva general ha
influido en la percepcion del cliente respecto a su opinion sobre la calidad, sin
embargo, el hecho de no contar con una estrategia especifica de seguimiento ha
significado que esa satisfaccion éste por debajo de los niveles de expectativa y

niveles 6ptimos deseados.

La opinibn de la alta gerencia, plasmada en la entrevista realizada al

supervisor de CAPESA explica mejor estas relaciones entre variables, ver anexo 6.

Inicialmente se hablo de expericia en los procedimientos en la correduria, el
supervisor es un miembro fundador de la institucion, inicié su carrera en CAPESA
en el 2005 como pasante, pasando por diferentes puestos hasta lograr ser

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA

- FAREM ESTELI 7



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

supervisor. Dada su amplia experiencia, se le consulté en especifico por los
procedimientos y su correlacion con la calidad del servicio. Mencioné que uno de
las razones principales de la afeccion de la calidad es la falta de seguimiento, hizo
enfasis en los meses de mayor produccion y de mayor cantidad de renovaciones de
pélizas. En estos casos se prioriza la cantidad antes de la calidad, este argumento
ya se habia demostrado y sustentado en el andlisis de los resultados de los

instrumentos anteriores.

Mencion6 que los clientes no son contactados con la debida diligencia,
menciond que se debe que el numero de llamadas por ejecutivos se aumenta
considerablemente en los meses altos. En el flujograma del grafico N°5 en el
resultado de la aplicacion del instrumento revision documental se definié las
llamadas a los clientes como una actividad critica , que represantan mas riesgos de
cuellos de botella y posibles inconformidades de los clientes. Asimismo en la
aplicacion del SERVQUAL, se contrasto la informacion con los comentarios de los

clientes.

Por otra parte, se le consulté al supervisior por el tipo de gestion de las
guejas, menciond que se cumple con un ciclo NPS, que consiste en auditar todos
los clientes atendidos para confirmar la atencién brindada. Es decir, CAPESA si
tiene la voluntad pdlitica de brindar una buena atencion a sus clientes y se

preocuapa por el mejoramiento continuo de la calidad en sus procesos.

Ademas, se le consulté sobre las pdlizas no renovadas y cual era el
seguimiento. Afirmo que actualmente se ha iniciado un proceso en el cual todo
cliente que no toma la renovacion de su péliza es contactado posterior a la llamada
por otro ejecutivo de la correduria, con el fin de confirmar el motivo por el cual no
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toma la renovacion e intentar convencer al asegurado que tomeé la renovacion de su
poéliza con CAPESA.

Nuevamente se apeldé a la experiencia del supervisor y se pregunt6 los
posibles motivos que los clientes tuvieron para no renovar con CAPESA. Argumento
que pueden existir varios motivos por los cuales los clientes no renuevan su péliza

con la correduria, entre ellos:

e No sé le dio el debido seguimiento al proceso de renovacion.

e El cliente pudo haber tenido un siniestro durante la vigencia anterior y
fue mal atendido por la compafia de seguros y el cliente asume que
la misma mala atencién es de la correduria (aln sin que la correduria
haya tenido conocimiento del reclamo)

e El cliente considera que tomar la renovacion de su pdliza sin la

correduria le brindard un mejor precio.

En relacién al precio, algunos clientes mencionaron en el SERVQUAL, este
factor como un motivante en su satisfaccion de servicio. Nuevamente se cruza la
informacion y se observa claramente que ambos instrumentos apuntan en la misma

direccion.

También se consulté sobre la frecuencia de evaliacion de la calidad del
servicio post venta y sus mecanismos. La evaluacion hacia la atencién a nuestros
clientes se realiza mensualmente, llamando a todos los clientes y consultandoles
una sola pregunta, que califiquen la atencion que recibieron. Sobre esta misma linea
se consulto al supervisor sobre los procedimientos y el tiempo para resolver las
posibles quejas de los clientes. Toda queja de los clientes es reportada al Gerente
de la correduria luego de haber realizado la encuesta y tiene un lapso de 24 Horas
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para devolver la llamada al cliente e indicar sobre el inconveniente o queja que tuvo.
Luego, la correduria tiene un lapso de 72 horas para solucionar el inconveniente del
cliente. Posterior a la solucion de la queja, el Gerente debe de llamar nuevamente

al cliente para confirmar que todo fue resuelto.

Por ultimo se le consultd sobre la calidad del servicio post venta y que si tiene
algun tipo de impacto sobre la satisfaccion de los clientes. Afirmo que si, porqué se
tiene la oportunidad de atender cada queja que tenga cada cliente y se le debe de

brindar una solucion.

Si contrastamos y comparamos los resultados de los instrumentos de revision
documental, en donde se pretendia describir los procesos internos de la correduria;
el modelo SERVQUAL, que pretendia diagnosticar el nivel de calidad respecto a la
satisfaccion de los clientes y la entrevista al supervisor, que se prentendia explicar
la relacion que existe entre los procedimientos internos la precepcion de calidad del
servicio, se puede tener una vision mas acertada del fenomeno. Y se puede concluir
gque CAPESA si cuenta con las herramientas para medir la calidad, pero no a un
nivel de detalle como en este estudio. Ademas, la calidad es medida posterior al
evento o posterior a una queja, es decir son acciones correctivas mas no

preventivas.

En definitiva, los procedimientos internos de la correduria insiden en un alto
grado la satisfaccion de los clientes, cuantitativamente se puede comprobar con los
resultados arrojados por el SERVQUAL y cualitativamente se puede comprobar con

la revision documental y la entrevista al supervisor.
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Contrastando la entrevista con los demas instrumentos se obtiene un
resultado esperado segun los resultados de los anteriores instrumentos. Es decir la
entrevista con el supervisor no se contradice con datos obtenidos por lo cual hace
mas acertado este estudio en cuanto a la relacion funcional entre los procedimientos

internos y la percepcion de calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes.

Por lo cual, la investigacion documental, la consulta a los clientes a traves del
modelo SERVQUAL vy la entrevista al supervisor, todos apuntan en un mismo
sentido se debe revisar algunos aspectos del servicio post venta que pueden ser
determinantes en la stisfaccion global de los clientes por medio de la calidad de los
procesos del servicio de renovacion de pdlizas.

GréaficaN°16 Relacion de los instrumentos aplicados con el resultado obtenido

Investigacidn
documental

Calidad en los procesos de
renovacion. Deriva en la
satisfaccion de los clientes

Modelo
SERVQUAL a
clientes

Entrevista a
Supervisor

Fuente: Elaboracion propia.
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10.4. Estrategias de control de calidad del servicio post venta de
seguros centradas en la satisfaccion del cliente

En esta parte del estudio se proponen estrategias de control de calidad del
servicio post venta de seguros centradas en la satisfaccion del cliente y que la alta
gerencia deberia tener en cuenta para posteriormente medir el nivel de avance de
los diferentes elementos medidos cuantitativamente en el modelo SERVQUAL

aplicado en este estudio de tesis.

Inicialmente se debe retomar el concepto de estrategia previamente definido
en el marco teorico, de manera genérica Pérez (2005) define a la estrategia como
la ciencia y arte de concebir, utilizar y conducir los medios y los recursos —naturales,
espirituales y humanos— en un tiempo y en un espacio determinado para alcanzar y
mantener en su caso los objetivos establecidos utilizando lo mejor posible los
medios que se disponen.

Para Hill & Jones (2009), una estrategia es un conjunto de acciones
estructuradas que los administradores adoptan para mejorar el desempefio de su
companiia. Para la mayoria de las empresas, si no es que todas, el reto maximo es
lograr un desempenfio superior al de sus rivales. Si las estrategias de una compafiia
dan como resultado un desempefio superior, se dice que tiene una ventaja

competitiva.

Las compafias de servicios como CAPESA establecen sus posiciones
mediante actividades de marketing, direccion estratégica, gestion de la calidad,
gestién de recursos, gestion del conocimiento, etc.; aspectos que normalmente
requieren de enfoques adicionales debido a la clara diferencia de los servicios con
los productos tangibles.
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Tabla N°18. PROPUESTA ESTRATEGICA DEL SERVICIO CAPESA

Objetivo General: Fortalecer los procesos del servicio post venta orientados a la satisfaccion del cliente de CAPESA.

Objetivos

Estrategia

Acciones

Establecer relaciones
duraderas y que
proporcionen valor con
los clientes de
CAPESA.

Administracion de
las relaciones con
los clientes (ARC)
Stanton, Etzel, &
Walker (2007)

e Fortalecer el sistema de seguimiento a clientes a través del CRM.

e Establecer una linea para telemercadeo de entrada y salida para desarrollar acciones de
publicidad, recepcién de quejas y sugerencias.

e Designar un recurso para el seguimiento de solicitudes y sugerencias de los clientes.

e Brindar canales alternos de comunicacion y atencion al cliente (pagina web, redes
sociales)

e Evaluacion y seguimiento de la experiencia de los clientes con la institucion (servicio post
venta).

¢ Disefiar una estrategia de fidelizacion basada en la calidad y seguimiento al cliente.

e Desarrollar técnicas de interaccién con los clientes (circulos de calidad, eventos de
proyeccion, etc.)

¢ Visitar de manera personal por parte del supervisor o gerente a clientes clave.

Diferenciar el servicio
de CAPESA como
fuente de ventaja
competitiva.

Administracion de la
diferenciacion del
servicio Porter
(2008)

¢ Cuidar el aspecto visual de todos los tangibles (instalaciones, equipos, etc.).

¢ Fortalecer laimagen corporativa (Renovacion de material visual, rotulo exterior, presencia
de marca, presentacion del personal)

e Hacer sondeos de mercado para evaluar a la competencia (precios, estrategias, servicio).

¢ Disefiar una estrategia de marketing de experiencias (Recepcion, tiempos de espera,
distractores, confort, organizacion, atencion, salida del cliente).

e Capacitacion con el area de PLD y compafias de Seguros para evitar cuellos de botella
en documentacion particular segin cada cliente.

¢ Solicitar tasas especiales a las compafias de seguro para marcar diferencia referente a
las demas corredurias y asi impulsar la productividad y mejorar el aspecto precio que los
clientes mencionaron en los diferentes instrumentos aplicados.

Fortalecer los procesos
de calidad.

Administracion de la
calidad del servicio
Camison, Cruz, &
Gonzalez (2006)

¢ Desarrollar procesos de planificacion estratégica que involucren la gestion de calidad post
venta como un apartado especifico.

e Seguimiento a la implementacion del manual de procedimientos.
Destinar un recurso al seguimiento y control de la calidad.

e Disefiar materiales y métodos de estudios donde se den a conocer las politicas y
procedimientos internos de la institucion.

e Realizar eventualmente campafias educativas donde se involucren a todos los
colaboradores con el fin de fortalecer el servicio.
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Objetivo General: Fortalecer los procesos del servicio post venta orientados a la satisfaccion del cliente de CAPESA.

Objetivos

Objetivos

Objetivos

Fortalecer los procesos
de calidad

Administracion de la
calidad del servicio
Camison, Cruz, &
Gonzalez (2006)

Crear una plataforma virtual de capacitaciones (e-learning).

Evaluar la calidad de manera semestral en un proceso co-participativo que involucre a

todos los actores del proceso.
Realizar visitas 0 encuestas periddicas para evaluar el servicio post venta.

Mejorar la capacidad
de respuesta en el
servicio

Administracion de la
productividad del
servicio Kotler &
Armstrong (2012)

Capacitacién constante al talento humano en el manejo de servicios, quejas, objeciones,

inteligencia emocional, tipos de clientes y técnicas de venta.

Evaluar de manera dinamica los conceptos aprendidos a través de la app Kahoot ver

anexo 10.
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Xl. CONCLUSIONES

El tema analizado en esta tesis es muy importante, ya que contribuye al
conocimiento didactico de la universidad y aporta conceptos y datos clave para la
institucion en la que se realiz6 el estudio CAPESA Correduria de Seguros. Esta
correduria esta interesada en el mejoramiento de continuo de sus procedimientos para
brindar a sus clientes un servicio de alta calidad. Por lo cual el tema: “CONTROL DE
CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS
CAPESA (CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017’ es
muy pertinente y se hace muy atractivo tanto para la institucion en la cual se aplic6 como

para el publico en general.

Se concluyo en la descripcion de los procedimientos realizados en la atencion a
los clientes para la elaboracion de renovaciones de pélizas tiene sus puntos criticos y que
son de alta sensibilidad en la satisfaccion de los clientes ya que en el cruce de la
informacion de los diferentes instrumentos se apunta a que la correduria tiene procesos

que afectan la calidad del servicio en general.

Se diagnostico el nivel de calidad atribuido al servicio post venta de seguros desde
la perspectiva de la satisfaccion de los clientes, donde el nivel de calidad global es de un
79% referente al nivel 6ptimo y de un 86% de calidad referente a las expectativas del
cliente. Es decir, no es excelente, pero tampoco es deficiente. Tiene una caracteristica
media, ya que la diferencia entre la precepcion y la expectativa no esta muy alejada del

0 segun se definio los criterios de aceptacion en el modelo SERVQUAL.

Asimismo, los procedimientos internos de la correduria inciden en un alto grado la
satisfaccion de los clientes, cuantitativamente se puede comprobar con los resultados
arrojados por el SERVQUAL Yy cualitativamente se puede comprobar con la revisién

documental y la entrevista al supervisor.
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Un 77% de los clientes afirma que su nivel de satisfaccion con el servicio de
CAPESA si esta determinado por la calidad del servicio post venta, es decir la hipotesis
planteada en este estudio resulto positiva y acertada. Por lo cual se puede concluir que
la hipotesis se acepta.

De manera personal fue un estudio que abrid mi mente a conocimientos y métodos
de estudio que anteriormente no conocia. La experiencia fue enriquecedora y muy

dindmica.
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Xll. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la institucion seguir las estrategias de control de calidad del
servicio post venta de seguros centradas en la satisfaccion del cliente planteadas en este

documento.

Mejorar y modernizar las instalaciones de manera que sean mas llamativas y
visualmente atractivas para los clientes, asimismo instalar aires acondicionados en
oficinas que estan expuestas a la radiacion térmica por la tarde. Mantener ese estilo
pulcro en la vestimenta de los colaboradores y renovar uniformes cada periodo de tiempo
de al menos un afio. Asi como también mantener el equipamiento de las oficinas con un

estilo moderno y de buena calidad.

Se recomienda mantener y/o mejorar los niveles de calidad, ya que los clientes
tienen una buena aceptacion en cuanto a la seguridad que emiten los colaboradores en
su servicio. Se recomienda mejorar el nivel de respuesta acertado a través de
capacitaciones en conjunto con compafiias aseguradoras que sean parte del mismo

Grupo Pellas.

Se sugiere mantener el monitoreo y consulta a los clientes de manera aleatoria
para medir el impacto de las estrategias. Y luego tomar medidas correctivas en el proceso
gue permitan disminuir cuellos de botella y evitar inconformidades en los clientes. Aplicar

evaluaciones dinamicas con la app Kahoot ver anexo 10.

Se sugiere la contratacion de un ejecutivo de renovacion que este radicado en la
sucursal de Esteli y que se encargue especificamente de las renovaciones de la zona
norte de CAPESA.
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XIV.  ANEXOS
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Anexo 1. Planteamiento del Problema. Investigacion para Maestria en Gerencia Empresarial

Tema: “CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA
(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Eje de andlisis: Efectos negativos de la falta de control de la calidad del servicio postventa de seguros en la Correduria
CAPESA

Tabla N°19. Anédlisis del problema

Debilidad en | e Personal esta |o Desercion de los clientes a otras | v" Retencion de los clientes a través de
el é&rea de localizado en corredurias o compafiias de mejoramiento de precios
renovaciones Managua. seguros v' Fortalecer alianzas con las sucursales de las
de pdlizas e Falta de seguimiento |0 Alteracién en los sistemas de companiias de seguro para la colocacién de las
exhaustivo a los control de renovaciones ya que renovaciones en tiempo y forma
clientes para vender la algunas polizas se renuevany el | v Mantener comunicacion fluida a través de
renovacion personal de CAPESA no es correo 'y llamadas telefénicas con las
e Supervisién permisiva informado o no se renueva y se compaiiias de seguro y con los clientes, para
del personal de desconoce el motivo. mantenerlos informados del proceso de
renovaciones o Desactualizacion del estado de renovacion de polizas
las polizas a renovar. v' Proyectar una imagen profesional a los
o Malaimagen para la Correduria. clientes al brindar informacion precisa y de
utilidad para el proceso de renovacion
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Reclamos de | o Personal estd |o Falta de conocimiento de los |v' Colocar la renovacion con otra compaiiia de
siniestros sin localizado en clientes sobre la existencia del seguro en caso de que el cliente haya tenido
seguimiento Managua. servicio de reclamos en la una mala experiencia en el proceso de
y sin control | o Escaso personal de Correduria CAPESA reclamo de un siniestro.
de resultados reclamos o Malaimagen para la Correduria. |v" Ofrecer opciones de solucion que ayuden a
positivos o mantener al cliente con la correduria dentro
negativos. del marco de las politicas de reclamo de las
compafiias de seguros

Fuente: Adaptacion propia segun la experiencia en la empresa.
Sistematizacion del problema:

1. ¢Cuales son los procedimientos realizados en la atencién a los clientes y la elaboracion de las pélizas por CAPESA
con las diferentes Compafiias de Seguros?

2. ¢Cual es el nivel de calidad atribuida al servicio post venta de seguros, desde la perspectiva de la satisfaccion del

cliente?

3. ¢Qué relacion existe entre los procedimientos internos y la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes de
CAPESA?

4. ¢Qué estrategias de control de calidad del servicio de seguros se requieren para mejorar la atencion post venta?
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Anexo 2.
UNIVERSIDAD FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA
NACIONAL FAREM - Esteli
AUTONOMA DE . - -
NICARAGUA, Maestria en Gerencia Empresarial
MANAGUA Revision documental de los procesos en CAPESA Correduria de Seguros
UNAN - MANAGUA Sucursal Esteli

Objetivo: Revisar la informacion contenida en los diferentes procesos y areas de la empresa para elaborar una pdéliza y
observar con detalle el servicio completo al cliente al momento de renovar su seguro. Con el proposito de describir los
procedimientos realizados en la atencion a los clientes y la elaboracion de las pdlizas por CAPESA con las diferentes
Compaifiias de Seguros

Fecha de realizacion de la revision:
Nombre del encargado de la revision:
. Tiempo que
Existen un Poq
roceso claro en toma en cada . . .
Procedimientos pun documento paso el Anélisis FODA del proceso de atencién al cliente en el
para elaborar una ejecutivo en proceso de renovacion de la poliza.
Oliza (manual) para elaborar la
P cada paso 1
poliza
Si No Minutos Fortalezas | Oportunidades | Debilidades | Amenazas
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Anexo 3.
UNIVERSIDAD FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA
NACIONAL FAREM - Esteli
AUTONOMA DE - - -
NICARAGUA, Maestria en Gerencia Empresarial
MANAGUA Cuestionario SERVQUAL (Service Quality) en CAPESA Correduria de Seguros
UNAN - MANAGUA

Sucursal Esteli

Objetivo: Diagnosticar el nivel de calidad atribuido al servicio post venta de seguros desde la perspectiva de la satisfaccidon

del cliente.

Estimado cliente, Por favor marque con una X en el siguiente cuestionario, calificando su experiencia con el servicio de
renovacion de polizas segun cada pregunta, donde 1 es la peor y 7 la mejor. Complete ambas columnas segun su

expectativa del servicio y segun la percepcién posterior.

Expectativa Preguntas: Percepcion
112|314 |56 |7 ELEMENTOS TANGIBLES 112 (3|4 1|5 |6 |7

1. Equipamiento de aspecto moderno.

2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

3. Apariencia pulcra de los colaboradores

4. Elementos tangibles atractivos (Escritorio, sillas, equipo de oficina)
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Percepcion

Expectativa FIABILIDAD DEL SERVICIO
1213|456 |7 1121|3456 |7

5. Cumplimiento de las promesas

6. Interés en la resolucion de problemas

7. Realizar el servicio a la primera

8.Concluir en el plazo prometido

9. No cometer errores
Expectativa CAPACIDAD DE RESPUESTA Percepcion
1121(31|4 |56 |7 1121|3456 |7

10. Colaboradores comunicativos

11. Colaboradores rapidos

12. Colaboradores dispuestos a ayudar

13. Colaboradores que responden

14. Colaboradores que transmiten confianza
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Expectativa SEGURIDAD Percepcion
1234|516 |7 112 (3|4 |56 |7

15. Clientes seguros con su proveedor

16. Colaboradores amables

17. Colaboradores bien formado, preparados técnicamente y
profesionales en su campo

Expectativa Percepcion

112 |3 (4|5 6|7 EMPATIA 112 |3 1|4 |56 |7

18. Atencién individualizada al cliente

19. Horario conveniente

20. Atencién personalizada de los colaboradores

21. Preocupacion por los intereses de los clientes

22. Comprension por las necesidades de los clientes
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Expectativa Percepcion

112 3415 617 SERVICIO POST VENTA 11213121516 [7

23. Fue contactado en tiempo y forma para renovar su poliza

24. Tiempo de respuesta del servicio completo

25. El personal atiende sus quejas y sugerencias

26. Le explicaron con lujo de detalle las nuevas condiciones en la
renovacion de su poliza

27. El ejecutivo de renovacion se preocupa por ofrecer formas de pago.

28. El ejecutivo de renovacion se preocupa por ofrecer mejores
condiciones en cuanto precio

29. El ejecutivo de renovacion se preocupa por ofrecer mejores
condiciones en cuanto a coberturas

30. El servicio post venta de manera general
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2. ASPECTOS GENERALES (SERVQUAL)
2.1. ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion con el servicio post venta de CAPESA?

a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Ni satisfecho ni insatisfecho

d) Insatisfecho
2.2. ¢ Cudl es el nivel de calidad general que atribuye a los servicios post venta de CAPESA?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Regular

d) Deficiente

2.3. ¢ Considera que su nivel de satisfaccion con el servicio de CAPESA esta determinado por la calidad del servicio post

venta?
a) Si (Porqué)
b) No (Porqué)

c) Otro elemento

2.4. ¢ Qué aspectos del servicio post venta considera deben ser mejorados por CAPESA?

_______________________________________________________________________________________________________________________|
MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA - FAREM ESTELI 183



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Anexo 4.
‘ UNIVERSIDAD FACULTAD REGIONAL
NACIONAL
AUTONOMA DE MULTIDISCIPLINARIA
NICARAGUA, FAREM - Esteli
‘ MANAGUA — - :
UNAN - MANAGUA Maestria en Gerencia Empresarial

Entrevista CAPESA Correduria de Seguros Sucursal Esteli

Objetivo: determinar a través de la entrevista cual es la relacién entre los procedimientos
internos y la percepcion de calidad del servicio por los clientes.

Estimado Jefe de Correduria y/o Supervisor se realiza una investigacion con el fin de
determinar si el buen control de la calidad del servicio post venta garantiza la satisfacciéon
de los clientes de seguros CAPESA Correduria de Seguros en la Sucursal de Esteli en al
afo 2017, con lo cual se disefio la presente entrevista para obtener informacion y explicar
el fenémeno.

Nombre del entrevistado:

Guia de la entrevista:

1. ¢Segun su experiencia qué procedimientos de la Correduria afectan la calidad del
servicio?

2. ¢Qué tipo de gestion y seguimiento se les da a las quejas?

3. ¢Se la da seguimiento a las polizas no renovadas?

¢ Por qué el cliente no renové con CAPESA, qué lo motivo a dejar la correduria?

5. ¢Cada cuanto se evalla la calidad del servicio post venta y cuéles son los
mecanismos?

6. ¢Cual es el procedimiento y el tiempo para resolver las quejas de los clientes?

7. ¢Considera usted que la calidad del servicio post venta actual tiene un impacto

positivo en la satisfaccion del cliente
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Anexo 5.

Figura N° 2. Correo de respuesta de entrevista por parte del supervisor de CAPESA

qQ Jorge A. Arr...Benavides ~

Correo Contactos Agenda Tareas Maletin Preferencias Re: FORMATO DE B )
Cerrar Responder Responder a todos Reenviar Archivo Eliminar Spam @ 7 @ 7 Acciones ¥ % L= o
Re: FORMATO DE ENTREVISTA WazpEmreaipigg =

De: I: Eduardo Lépez_:]
Para: [ Jorge A, Arrieta Benavides ']

= FORMATO DE ENTR...A - Contestada.docx (121,6 KB) Descargar | Maletin | Eliminar

Estimado Jorge

Adjunto.

Saludos cordiales.

Eduardo Lopez

Supervisor | CAPESA - Correduria De Seguros | Grupo Casa Pellas

11 Ave. Suroeste, Rotonda El Periodista 350 m Sur, Ofiplaza El Retiro, Edificio 4, Suite 424 | Managua, Nic
Tel: + (505) 2255-4444 ext. 6101 | Claro VPN: + (505) 8427-2082 | eduardolopez@casapellas.com *Enviadedesde Outlook App | xpF1

From: Jorge A. Arrieta Benavides <jarrieta@capesa.com.ni>
Sent: Monday, December 24, 2018 9:34:56 AM

To: 0-0

Subject: Fwd: FORMATO DE ENTREVISTA

PSI

Jorge Arrieta Benavides
Ejecutivo de Valores Agregados | Casa Pellas
Cel. Claro: +505 86902470 / Movistar: +505 86380908

De: "Jorge A Arrieta Benavides" <jarrieta@capesa.com.ni=
Para: "Eduardo” <eduardolopez@casapellas.com.ni=
Enviados: Jueves, 29 de Noviembre 2018 15:57:12
Asunto: FORMATO DE ENTREVISTA

Buenas tardes Estimado
Adjunto formato de entrevista a como te comenté
Saludos cordiales

Jorge Arrieta Benavides
Ejecutivo de Valores Agregados | Casa Pellas
Cel. Claro: +505 86902470 / Movistar: +505 86880908

Fuente: Correo institucional de CAPESA.

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA 185
- FAREM ESTELI



“CONTROL DE CALIDAD POST VENTA Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE SEGUROS CAPESA

(CORREDURIA DE SEGUROS) SUCURSAL ESTELI EN EL ANO 2017”

Anexo 6.

Resultado de la entrevista al supervisor

UNIVERSIDAD FACULTAD REGIONAL
NACIONAL MULTIDISCIPLINARIA
AUTONOMA DE .
NICARAGUA, FAREM - Esteli
MANAGUA Maestria en Gerencia Empresarial
UNAN - MANAGUA

Entrevista CAPESA Correduria de Seguros Sucursal Esteli

Objetivo: determinar a través de la entrevista cual es la relacién entre los
procedimientos internos y la percepcién de calidad del servicio por los clientes.

Estimado Jefe de Correduria y/o Supervisor se realiza una investigacion con el
fin de determinar si el buen control de la calidad del servicio post venta garantiza la
satisfaccion de los clientes de seguros CAPESA Correduria de Seguros en la
Sucursal de Esteli en al afio 2017, con lo cual se disefio la presente entrevista para
obtener informacion y explicar el fenémeno.

Nombre del entrevistado: Eduardo Lopez Martinez.

Guia de la entrevista:

1. ¢Segun su experiencia qué procedimientos de la Correduria afectan la
calidad del servicio?
El top de los motivos por el cuél la calidad del servicio afecta la atencién hacia

nuestros clientes, es la falta de seguimiento.

Por ejemplo, en los meses de mayor produccién (0 mayor cantidad de
renovaciones) los clientes no son contactados con la debida diligencia o no
se les da el debido seguimiento a las solicitudes realizadas por ellos; hay
varias razones por las que sucede esto, hay mayor cantidad de llamadas por
ejecutivo, hay procesos que no se han automatizado.
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2. ¢Quétipo de gestidén y seguimiento se les da a las quejas?
Se cumple con el Ciclo NPS, qué consiste en auditar a todos los clientes

atendidos para confirmar la atencion brindada.

3. ¢Se ladaseguimiento alas pélizas no renovadas?
Actualmente, se ha iniciado un proceso en el cual todo cliente que no toma
la renovacién de su podliza es contactado posterior a la llamada por otro
ejecutivo de la correduria, con el fin de confirmar el motivo por el cual no tomé
la renovacion e intentar convencer al asegurado que tomeé la renovacion de
su péliza con CAPESA

4. ¢Por qué el cliente no renové con CAPESA, qué lo motivo a dejar la
correduria?
Pueden existir varios motivos por los cuales los clientes no renuevan su
péliza con la correduria, entre ellos:
e No sé le dio el debido seguimiento al proceso de renovacion.
¢ El cliente pudo haber tenido un siniestro durante la vigencia anterior y
fue mal atendido por la compafia de seguros y el cliente asume que
la misma mala atencién es de la correduria (atn sin que la correduria
haya tenido conocimiento del reclamo);
e El cliente considera que tomar la renovacion de su pdliza sin la

correduria le brindard un mejor precio.

5. ¢Cada cuéanto se evalla la calidad del servicio post venta y cuales son
los mecanismos?
La evaluacion hacia la atencion a nuestros clientes se realiza mensualmente,
llamando a todos los clientes y consultandoles una sola pregunta, que

califiquen la atencion que recibieron.
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6. ¢Cudl es el procedimiento y el tiempo para resolver las quejas de los
clientes?
Toda queja de los clientes es reportada al Gerente de la correduria luego de
haber realizado la encuesta y tiene un lapso de 24 Horas para devolver la
llamada al cliente e indicar sobre el inconveniente o queja que tuvo. Luego,
la correduria tiene un lapso de 72 horas para solucionar el inconveniente del

cliente.

Posterior a la solucion de la queja, el Gerente debe de llamar nuevamente al
cliente para confirmar que todo fue resuelto.

7. ¢Considera usted que la calidad del servicio post venta actual tiene un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente?
Si, porqué se tiene la oportunidad de atender cada queja que tenga cada

cliente y se le debe de brindar una solucién.
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Anexo 7.

Carta de aprobacién de instrumentos
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Anexo 8.

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, Yasmina Ramirez Sobalvarro, titular de la Cédula de Identidad No
161- 061272- 0001B, de Profesién: Administradora de Empresas, mediante la

presente se hace constar que las Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de
Datos del Trabajo de postgrado Titulado: Control de calidad post venta y

satisfaccion de los clientes de sequros CAPESA (correduria de sequros)

sucursal Esteli en el afio 2017 , realizado por: Jorge Alberto Arrieta Benavides;
titular de la Cédula de Identidad No. 281-040487-0003C; aspirante al Titulo de

Master en Gerencia Empresarial, reanen los requisitos suficientes, necesarios

para ser validos y son aptos para alcanzar los objetivos que se plantean en la

investigacion.

Atentamente;

Firma

M.Sc. Yasmina Ramirez Sobalvarro
Docente FAREM- Esteli
UNAN- Managua
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Anexo 9. Resultados de aplicacién de instrumento revision documental de los procesos en CAPESA Correduria de Seguros
Sucursal Esteli

1. Elaboracion de | x 480 min e Informacion e Contacto con | e Si existe | e Podria existir
base de datos 1 dia precisa de los familiares de manual pero los filtracion de
del mes a entero clientes. clientes que colaboradores informacion con la
renovar e Se pretende puedan tomar no lo manejan desercion de

contactar al seguros empleados

cliente  mucho
antes de la
finalizacion de su
vigencia actual.

2. Empalmar las | x 180 min | e Buena e Revision o Si existe | e Manipulacion  de
pélizas con los organizacion de detallada de manual pero los expedientes ya
expedientes de expedientes en expedientes vy colaboradores archivados, podria
cada cliente oficina mejora de no lo manejan causar perdida de

archivo. algin documento

3. Llamar a los| x 10 min x| ¢ NUmeros de | e« Contacto con | e Si existe | o Cliente puede ser
clientes  para cliente teléfono familiares de manual pero los contactado de
coordinar la actualizados vy clientes que colaboradores manera  personal
aceptacion de diferentes puedan tomar no lo manejan por otro corredor
la renovacion opciones de seguros

contacto, correo
electronico,
ndmero de
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trabajo y numero
de familiares

4., De ser
necesario se
realizan

cotizaciones

20 min X
cliente

Buena relacion
con todas las
compafilas de
seguros del pais

Nuevos
negocios  con
clientes
existentes
Conocer nuevos
productos de las
compafias y
estar al dia con
las  diferentes
ofertas

e Sj existe

manual pero los
colaboradores
no lo manejan

e Posible filtracion de
informacion en las
compafias de
seguros que pueda
afectar la retencion
del cliente, ya sea
con otro corredor o
con la compafia
misma.

5. De ser
necesario se
realizan

gestiones  de
cobro

15 min x
cliente

Diferentes
medios de pago
para ofertar al
cliente, ya sea de
contado o en
cuotas

Cartera de
clientes sana,
disminucion de
la mora

Si existe
manual pero los
colaboradores
no lo manejan

e Molestia del cliente
e inconformidad por
cobro que derive en
una no renovacion.

6. Se entrega la
pdliza (en las
aseguradoras,
en el caso del
norte)

15 min x
cliente

Buena
comunicacion
con las
comparfias de
Seguro

Acercamiento
del cliente vy
consulta sobre
nuevos
productos.

Si existe
manual pero los
colaboradores
no lo manejan.
Falta de calidad
al momento de
explicar las
coberturas en
caso de que el
cliente solicite
una explicacion
in situ.

Cliente no esta
cara a cara con
Su ejecutivo de

e NoO entrega
inmediata en las
compafias.

e Posibles malas
atenciones en piso
de compaifiias.

renovacion que
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lo contactd via

telefonica.

7. Se le informa a 5 min x| e Recepcion e Mejorar la| o Si existe | ¢ Compafiia de
la compafiia de poliza formal de comunicacion manual pero los seguro no realiza el
seguros el documentos que con la compaiiia colaboradores cobro
medio de pago asegura la y fortalecer los no lo manejan correspondiente
establecido calidad de Ia vinculos.
para la forma de pago y
renovacion que el cliente no

tendra
problemas de no
cobro por mala
gestion del
personal

8. Se digitaliza la 10 min Archivo e Tener una base | e Si existe | o Filtrar informacion a
renovacion en actualizado y de datos mas manual pero los través de correo
sistema interno detallado de la amplia y colaboradores electronico o]
de la correduria gestion. digitalizada. no lo manejan cualquier

Respaldo digital | e Envio de dispositivo de
gue asegura la expedientes almacenamiento.
no perdida de solicitados por la

documentos. SIBOIF de

Ventaja manera

competitiva con inmediata para

otras corredurias previa revision

ya que la

mayoria no

cuenta con un

sistema de

archivo digital.

9. Realizar 2 min X Revision por | e Aseguramiento | e Si existe | e Falsificacion de
validacion poliza parte de de la calidad del manual pero los entregas de

supervisor  y/o expediente tanto renovacion
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gerente de la

unidad de
negocio, que
asegura la

entrega de la
poliza con la
validacion de los
documentos
archivados y
guardados en el
sistema.

digital
fisico.

como

colaboradores
no lo manejan
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Anexo 10.

Figura N°3 Kahoot

Mets les mots en ordre

A o
dans l'eau. sa patte

Fuente: Playstore Google

£
0

Answers

MAESTRIA EN GERENCIA EMPRESARIAL UNAN MANAGUA -

FAREM ESTELI 195



