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1. INTRODUCCION

En el mercado asegurador, el posicionamiento de las companias
aseguradoras depende de las opiniones positivas de los clientes o el servicio
recibido por parte de la aseguradora; es por eso por lo que las aseguradoras
deben de enfocarse en satisfacer completamente las necesidades del cliente,
esto se conoce como calidad del servicio al cliente. Hoy en dia el departamento
de servicio al cliente en una organizacidén se ha convertido en un area de suma
importancia para marcar diferenciacion entre los competidores, de tal manera que
el nivel y la calidad de servicio prestado al cliente es parte de un elemento
estratégico para la compafia.

El siguiente trabajo de investigacion tiene como objetivo realizar un estudio
y disefio para mejorar los procedimientos que tienen actualmente una empresa
aseguradora en la atencion de quejas y reclamos, garantizando la eficiencia,
eficacia y economia en todas las areas del giro del negocio. Se pretende
evidenciar los puntos criticos de la empresa y corregir los procesos enfocandolos
en la atencién al cliente y asi poder brindar un mejor servicio y disminuir la perdida
de la cartera en consecuencia de una mala experiencia con la aseguradora.
Actualmente la aseguradora no cuenta con un area y proceso especifico en el

cual los clientes puedan expresar su molestia o inconformidad.

El enfoque que tiene el trabajo de investigacion es de analisis tanto
cualitativo como cuantitativo con base en estadistica y se encuentra dentro de la
linea de investigacién de estrategias de servicio al cliente. El esquema de
solucién se hara en tres fases, siendo la primera fase en donde se recaudara la
informacion, luego se hara un andlisis y diagnostico de la situacion actual de la



aseguradora, ordenando y tabulando toda la informacién recaudada. Y, por
ultimo, sefalar y corregir lo puntos criticos dentro los procedimientos actuales de

la aseguradora enfocandolos en atencién al cliente.

Con esta investigacion se espera disenar un sistema en el cual los clientes
puedan presentar sus molestias e inquietudes y estas seran resueltas bajo un
sistema establecido con el que se busca la satisfaccion del cliente en el menor

tiempo posible.



2. ANTECEDENTES

En Guatemala existe poca cultura del uso del servicio de seguro, dejando
una gran oportunidad para las aseguradoras de incrementar la cartera que
poseen actualmente. Para el cliente es importante poder obtener un seguro (vida,
danos, autos, gastos médicos) a un precio accesible. Existen dieciocho
aseguradoras en el mercado lo que hace que sea dificil para las aseguradoras
medianas y pequefias penetrar en el mismo, ya que las grandes empresas
pueden competir por precio dejando con poca oportunidad a las demas. Derivado
de esto, un factor diferenciador importante que puede abrir una oportunidad para
las medianas y pequenas empresas aseguradoras, y que ademas es de suma
importancia para los clientes, es la calidad del producto o tipos de servicios que

prestan las aseguradoras.

En los antecedentes relacionados con el tema de control de quejas y
sistemas de calidad se pueden mencionar los siguientes:

Para comprender mejor una queja, es importante conocer lo que es y para
eso lo exponen en su libro Sanchez y Morén (2019) “una queja es una expresion
de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio o al
propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se

espera una respuesta o resolucion” (p. 14).

Todos los clientes son importantes para las empresas es por eso por lo
que es vital atenderlos en el menor tiempo posible ya que son puntos importantes

en la resolucién de quejas.



Es de suma importancia solventar las diferencias e inconformidades de los
clientes de manera adecuada ya que esto es clave para que el cliente mantenga
la relacidbn comercial con la empresa. Un buen servicio a un cliente molesto o
inconforme con la empresa no solo nos ayuda a mantener la relacion comercial,
sino que nos sirve como publicidad para llegar a mas posibles clientes dentro de
su circulo social y expresandoles su experiencia de calidad que obtuvo de la
empresa. A todos los clientes les gusta que sean atendidos si fueran los Unicos
clientes de la empresa por lo que es importante compartir y expresar una sincera

disculpa al cliente desde si primera visita (Gonzalez y Tamayo, 2001).

Moliner (2008) escribié un articulo, en el que comento que las quejas son
un problema para las compafias ya que genera malestar en los clientes haciendo
que estos busquen a la competencia. Es por eso por lo que se debe de ir a buscar

informacion de mas atras y ver el comportamiento de estas.

Es importante conocer al cliente y saber que espera de la empresa, es por
eso por lo que se debe hacer recogida de datos usando herramientas como
encuestas, entrevistas y asi poder entender y conocer que tipos de clientes son
los que tenemos en la empresa como lo sugiere el escritor (Torres 2016).

En el libro de Atencion eficaz de quejas y reclamaciones de Publicaciones
Vértice (2009) expone que para que el departamento de control de calidad es el
encargado de la gestion y atencidn de reclamaciones que los clientes exponen a
las empresas. Dentro de las empresas debe de existir personal con las
competencias requeridas al puesto que pueda dar el seguimiento apropiado al
reclamo o duda del cliente y esta, sea atendida en el menor tiempo posible y de

manera satisfactoria.



En el libro de Gonzalez (2013) expone de manera simple que las quejas
hacen mejor a una empresa ya que los lleva eliminar los puntos de dolor de las
empresas, eliminando cuellos de botella 0 mejorando procesos que causan estas
molestias. Las quejas exponen las debilidades y los puntos de dolor de las
empresas, sin embargo, son oportunidades, si se saben aprovechar, para
mejorar en los procesos de la empresa y asi mejorar la calidad y satisfaccion de
los clientes. Es por eso por lo que el ejecutivo que atiende al cliente se ponga en
la posicion de los clientes para entender de mejor manera y experimentar el

mismo dolor o frustracién del cliente.

En el articulo publicado por Lee (2018) expone que las empresas han
tratado afo con afno de centralizar y focalizar todos sus esfuerzos hacia la
estrategia de servicio al cliente, y esto solo se logra estandarizando los procesos
en funcién al cliente, pero el obstaculo mas grande para tener éxito en la
estandarizacion de procesos en funcidén al cliente es la tendencia a la cultura

organizativa centrada en el producto y no en el servicio al cliente.

Es importante alinear todas las areas de la organizacion en funcion al
cliente y mas siendo una empresa que vende un servicio, debe ser casi perfecto
ya que el cliente es el protagonista principal y constantemente nos estan
evaluado en funcién a la satisfaccién del servicio que ellos desean obtener, esto
se logra haciendo una relaciéon con los clientes, de esta manera se logra
fidelizacidn por parte del cliente de tal manera que a la hora de querer cambiarse
de empresa, piense dos veces antes de adquirir un producto con la competencia,

es lo que sugiere (Gonzalez, 2006) en su libro.

Para poder corregir todos los procesos y atender de una mejor manera a
los clientes es importante conocer del tema, especificamente lo que es un

sistema de gestion de calidad. La literatura nos dice que es un sistema en donde



se llevan a cabo una secuencia de actividades correctivas o preventivas para
lograr la calidad adecuada enfocada al cliente y asi poder satisfacer las
necesidades de estos.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Contexto general

En Guatemala existen dieciocho aseguradoras, trece de ellas son locales
y cinco internacionales con representacion en Guatemala que ofrecen un
catalogo con variedad de productos que cubren las necesidades de los clientes
que lo pueden adquirir.

El mercado asegurador, es un mercado muy competitivo ya que las
aseguradoras buscan aumentar su cartera compitiendo por precio y calidad
principalmente, dejando a las aseguradoras mas pequefias con muy poca
participacion de mercado ya que no pueden competir en contra de las grandes
corporaciones por lo que es muy dificil para las poder fidelizar a sus clientes. Es
por eso por lo que las pequefnas aseguradoras deben de tener un servicio
distintivo, casi perfecto, desde la venta del seguro hasta el momento del pago por

algun reclamo.

La corporacién por analizar es una aseguradora con menos del 4 % de
participacion de mercado en todos sus ramos, ofreciendo distintos productos para
los ramos de:

. Vida individual

. Gastos médicos individual
. Incendio

. Transporte

. Diversos

. Automovil



En los ultimos anos se ha visto una baja considerable en la cartera de la
corporaciéon y muchos de los casos de clientes que han cancelado su servicio son
ocasionados por insatisfaccién al no llenar las expectativas de los de los mismos,

dejandolos con un mal sabor del nivel de servicio de la compafiia.

Existe una gran oportunidad en la cartera que se ha caido con los afos ya
que actualmente no existe un departamento o estudio que le dé seguimiento a
los casos de los clientes que quedan poco satisfechos con la compafia y buscan

otras opciones en el mercado.

La corporacién no cuenta con un departamento o sistema de gestion de
quejas que pueda garantizar una resolucidn oportuna para los clientes.
Actualmente una solicitud o queja ingresa a través de los canales disponibles
para el cliente (comercial, servicio al cliente, corredores, entre otros.), y el tiempo
de atencion de estas depende de la insistencia o gravedad del caso y seguimiento

del cliente, asi como el tiempo de resolucion.

Con este estudio, es posible identificar los puntos criticos de la corporacion
y corregirlos mediante estandarizacion de procesos enfocados al servicio al
cliente. Para esto es necesario evaluar las causas del porque el cliente toma la
decision de cancelar su servicio con la aseguradora. El estudio comprendera
casos en la actualidad, asi como de afos anteriores para revisar los errores en
los procesos y determinar porque ya no es mas la opcién numero uno buscada

por los clientes.

3.1.1 Descripcion del problema

La comparia no cuenta con un area especifica para atender las quejas de

los clientes y no existe un proceso determinado para recibir, dar seguimiento,



profundizar y tomar acciones en las molestias manifestadas por los clientes en
cualquiera de los servicios que actualmente se prestan. Con este estudio se
busca detectar los puntos criticos en los procesos de la corporacion que afectan
directamente al cliente y crea malestar de tal modo que deciden cancelar el

servicio.
3.2 Formulacién del problema

Actualmente en el mercado asegurador existe una debilidad en lo que a
calidad respecta por lo que en el trabajo de investigacién se expondra las
oportunidades que tienen las aseguradoras para mejorar.

3.2.1 Pregunta central

¢, Coémo disefar un sistema que mejore la calidad en el proceso de control

de quejas en una empresa aseguradora?

3.2.2 Preguntas auxiliares

. ¢ Cuantas pélizas son canceladas por mes a raiz de las quejas que
ingresan a la aseguradora, en el ultimo trimestre del afo 20207

. ¢, Cudles son los principales tipos de queja que el cliente presenta a la

aseguradora en un mes y cuanto tiempo toma resolverlo?

. ¢,Cuales son las actividades dentro de la aseguradora que agregan valor

al cliente?



3.3 Delimitacion del problema

El desarrollo de proyecto consistira en un disefio de gestion de quejas en
una aseguradora en la ciudad de Guatemala. La ejecucién del proyecto se
realizara en el periodo octubre 2020 — diciembre 2020 y se evaluara casos de
anos anteriores.
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4. JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion propuesto se enmarca en la linea de
investigacion de estrategia de servicio al cliente para realizar un disefio de un
sistema de control de quejas para una empresa aseguradora y este se enfoca en
la solucibn a uno de los problemas que actualmente se presenta en la
aseguradora creando la oportunidad de mejora dentro de la corporacion. El
mercado de seguros es altamente competitivo. Existe diversidad de servicios y
una carrera por obtener participacién de mercado y lealtad de los clientes. Los
seguros son servicios cuyo diferenciador principal es el precio y luego la
reputacion de las companias sobre la calidad y rapidez de atenciéon ante un
siniestro. Una mala experiencia o un servicio percibido como deficiente deriva en

la pérdida de clientes.

El trabajo de investigacién presentara el disefio de mejora continua para
el proceso de seguimiento a quejas e inquietudes que los clientes exponen en la
aseguradora. La gestion de quejas es una actividad de suma importancia para
construir procesos centrados en el cliente y que se atiendan en el menor tiempo
posible garantizando la satisfaccién y lealtad. Para poder realizar dicha gestion,
es necesario establecer una metodologia, areas responsables e indicadores que
permita tener claridad sobre el tiempo de respuesta actual de las solicitudes y
brindar solucién al cliente en especifico como también cuestionar si se requieren
acciones correctivas en los procesos actuales o Unicamente reforzar los

procedimientos en el personal que los ejecuta.
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5. OBJETIVOS

5.1 General

Disenar un sistema de mejora de calidad para el proceso de control de
quejas que permita garantizar la eficiencia, eficacia y economia en todas las
areas del giro del negocio de la empresa para resolver las inquietudes o molestias
que puedan presentar los clientes de los distintos productos que ofrece la

aseguradora.

5.2 Especificos

. Determinar la cantidad de pdélizas canceladas por mes en los afios 2017 al
2019 y analizar su relacién con las quejas recibidas en el mismo periodo

de tiempo.

. Determinar las quejas mas frecuentes de los clientes y el tiempo promedio

de resolucion.
. Identificar las actividades en los procesos que son de alto valor agregado

para el cliente a partir del andlisis de las quejas mas frecuentes y poder

proponer las mejoras correspondientes en las areas que asi lo necesiten.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad para cubrir con la investigacion es realizar una
propuesta para brindar una mejora en los procesos con la finalidad de poder
bridar una solucion inmediata y satisfactoria a los clientes que realizan una queja
a la aseguradora. La investigacidon pretende sefnalar los puntos de dolor de la
empresa creando un sistema de control de quejas centralizandolas en solo
departamento con el objetivo de ser una empresa que responde a las demandas

de los clientes en un tiempo prudencial y de calidad.

El esquema de solucién iniciara con la revision histérica de las diferentes
qguejas que han presentado los clientes a la aseguradora. Asi mismo se creara
un base de datos actualizada con la informacién de las quejas que mas se
presentan en la aseguradora.

Luego con base a cuadros estadisticos se revisaran las areas que mas
quejas fueron presentadas, dejando constancia en la investigacion el motivo del

porque son las areas de dolor para la empresa.

En una tercera fase se documentara como se puede mejorar las areas de
dolor de la empresa y se analizara el porqué de las frecuentes quejas son las que

mas afectan a la aseguradora.
Por ultimo, se hara un documento con pasos a seguir y area involucrada

para resolver todos los tipos de quejas que se presentan en la aseguradora y de

ser posible evidenciar la necesidad de un area de control de calidad dentro de la
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aseguradora. Se realizara el analisis para crear un programa de capacitaciéon a
los colaboradores ante las situaciones que puedan presentar los clientes.

Tabla I. Esquema de solucion

No. Descripcion Metodologia Tiempo
estimado
(meses)
Fase No. 1 Recopilacion de datos
1 Captura de datos, base histérica Encuestas, 2-3
2 Segmentacién por producto cuestionarios,
3  Categorizacién de quejas entrevistas
4  Entrevistas clientes actuales
5 Entrevistas clientes que

cancelaron péliza
Fase No. 2 Analisis de informacion

1 Andlisis situacién actual Andlisis estadistico, 3-4
2 Analisis de base de datos Ishikawa, Pareto,

3 Andlisis del problema Benchmarking,

4  Tabulacién de la informacion Diagramas de flujo

5 Analisis de la competencia
Fase No. 3 Propuesta

1 Propuesta de mejoras en Kaizen, 2
procesos Organigramas,

2 Diseno de la gestién diagramas de flujo,

3 FODA, Cadena de

Presentacion de la propuesta valor

Fuente: elaboracion propia.
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7. MARCO TEORICO

7.1 El seguro

El seguro no es mas que un contrato entre dos partes en las cuales una
de ellas se compromete a salvaguardar e indemnizar los bienes o salud de la otra
parte. Para entender un poco mas la definicion del seguro, “un seguro es un
contrato por medio del cual el asegurador se obliga a compensar un dafio o a
pagar una suma de dinero al ocurrir el evento contemplado en el contrato

(Superintendencia de Bancos, 2020, p.1).

711 Ente regulatorio de seguros en Guatemala

En Guatemala existe una institucion que se encarga de velar de los bienes
financieros de la gente que confia en las empresas que ofrecen productos
financieros a los clientes del pais. La SIB (Superintendencia de bancos) vigila e
inspecciona todas las instituciones financieras, asi como los bancos y empresas

de seguros entre muchas otras.

7.1.2 Elementos del contrato de seguro

A la hora de contratar un seguro son varias partes las involucradas dentro
del mismo ya que asi lo estipula el contrato. Dentro de las partes importantes de
un contrato estan el asegurador, que en este caso es la empresa aseguradora.
El asegurador es la parte del contrato que asume el riesgo que la contraparte del
contrato esta solicitando por medio de este. Este riesgo puede ser de salud de
una persona o un bien o servicio. El asegurado, que es la persona por la que se
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asume el riesgo. Este, es el obligado en pagar la prima acordada por medio del
contrato a cambio de asegurar el bien o servicio. El beneficiario, persona con
derecho a la prestacién en el momento en el que ocurra algun evento estipulado
dentro del contrato. En algunos casos este suele ser la misma persona que el
asegurado. Y, por ultimo, pero no es obligatorio esta el mediador, que es la parte
entre el asegurado y el asegurador encargada de velar por los intereses de

ambas partes.

713 Conceptos en el area de seguros

El mercado asegurador es un area muy amplia y compleja de la cual
muchas veces no lo contratan por falta de conocimiento de los conceptos basicos
que un cliente o posible cliente deben saber. A continuacion, se detallan dichos

conceptos:

. Pdliza

Una poliza es el documento legal que avala el contrato entre el cliente y la
empresa aseguradora, es decir es el documento en donde la empresa
aseguradora acepta tomar el riesgo del bien o servicio del asegurado. En
donde se describen todas las condiciones generales y especificas de la
péliza. Cabe mencionar que este documento debe ser minuciosamente
elaborado ya que la ley establece que todo esta cubierto exceptuando lo
descrito en dicho documento.

. Maximo vitalicio o0 suma asegurada
Es la cantidad acordada dentro de la péliza, que el asegurador debe de
pagar, por concepto de pago maximo a la hora de que el asegurado tenga
un siniestro o el bien asegurado sufra algun dano y esté descrito dentro de

las condiciones de la pdliza contratada.
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. Prima
Es el monto acordado entre el asegurado y asegurador por concepto de
tomar el riesgo del asegurado. Esta prima es para cubrir los costos

asociados para elaborar la péliza y asumir el riesgo contratado.

71.4 Tipos de seguros

En el mercado asegurador existen dos tipos de seguros, que son los
seguros de vida y los seguros de no vida. Dentro de estos grupos se derivan otros
tipos de seguros. El seguro de vida son los que se contratan de salvaguardar la
integridad humana. Dentro del ramo del seguro de personas estan los seguros
de vida individual y el seguro gastos médicos o accidentes personales. El seguro
de no vida, son todos los seguros que se contratan con el fin de proteger un bien
o servicio Dentro de este tipo de seguro tenemos: el seguro de incendio,

transporte, automavil, entre otros.

7.2 Calidad

Calidad no es mas que un término utilizado para saber si un producto o
servicio logro llenar expectativas del cliente y cuan satisfecho a quedado. Es un
término muy utilizado hoy dentro de las empresas y cada dia sus estandares son
mas altos por las exigencias de los clientes. Existen distintas definiciones de la
palabra calidad cuando nos referimos a un producto o servicio ya que cada cliente
tiene criterios que esperan que llenen sus expectativas. Dentro de las
definiciones de la calidad, se han hecho estudios en donde se ha creado una lista
interminable de indicadores para medir la calidad segun cada cliente. Entre
algunas otras tenemos, como lo expone Evans (2015) en su libro, la perfeccion
del producto o servicio, que es un indicador muy amplio ya que no a todos los
clientes, un producto puede satisfacerlo al cien por ciento. Otro indicador,
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velocidad de entrega, super importante si hablamos de calidad ya que va a ser
un factor clave para que el cliente vuelva. Hacerlo bien la primera vez, cero
errores en el proceso de produccidon. Para esto existe variedad de métodos de
control de calidad para mejorar la calidad en el servicio.

La calidad es considerada como un todo dentro de la empresa que
involucra a todos los departamentos de esta, siempre dirigida por la alta gerencia
o direccién de la empresa enfocados en una misma estrategia Cuatrecasas
(2005).

7.21 Sistemas de control de calidad

Muchas veces la calidad se asocia con la productividad, pero no siempre
la persona o empresa mas productiva es la que mejor calidad tiene, sobre todo
si no se tienen los protocolos adecuados en su linea de produccion. Los sistemas
de control de calidad en los procesos dentro de una organizacién se deben de
implementar teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente respecto al producto o
servicio recibido por parte de la empresa. Y sin controles que se deben de incluir
como parte de la estrategia de la empresa.

La calidad de un producto servicio, ademas de tener implementado un
sistema de control de procesos, se debe tener en cuenta el control de la calidad
como medio seguro para no cometer errores y de satisfacer de la mejor forma al
cliente. El control de calidad comprende todos los métodos encaminados a
garantizar la calidad y el funcionamiento de determinado producto o servicio. La
calidad de un producto o servicio es responsabilidad de todos y cada uno de los
miembros de una organizacién. satisfactoria cuando responde a las necesidades
del consumidor. De estos métodos se sirven los directivos para orientar,

supervisar y controlar todas las etapas involucradas en la obtencion de un
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producto o servicio hasta obtener el resultado final con calidad esperada. La
calidad de un producto o servicio esta relacionada con el rigor de las
especificaciones para la fabricacién de este. El proceso de control de calidad no
debe estar a cargo de ningun area o unidad especifica de la empresa sino de
todos los niveles de la empresa incluyendo sus directores (Denton, 1991). Ya que
muchos de estos solo buscan como aumentar la productividad a cualquier costo
sin velar por la calidad del producto o servicio.

Para la implementaciéon adecuada de un sistema de control de calidad, se
debe de establecer primero la estrategia que quiere implementar la empresa, el
camino hacia dénde va la empresa. Por ejemplo: La empresa quiere un sistema
de calidad en el que se enfoque en el cliente, todos los procesos dentro de la
empresa estén disefiados en la atencion a los clientes de tal manera que su
satisfaccion sea del cien por ciento, u otro ejemplo puede ser que si estrategia
sea, ser la empresa mas competitiva del mercado, con esto no quiere decir que
no sea de calidad el producto o servicio, simplemente que se puede prestar a

mas errores dentro de los procesos si no tienen bien establecidos sus controles.

A continuacion, se presenta un cuadro con las ventajas y desventajas de

los sistemas de control de calidad.
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Tabla Il. Ventajas y desventajas de los sistemas de control de calidad

Ventajas

Desventajas

= Servicio estandarizado

Necesidad de recursos adicionales

= Control y administraciéon de
los procesos

Resistencia a la implementacion

del personal involucrado

» Facil deteccion de mejoras

en los procesos

Percepciébn de procesos mas

burocraticos

= Se generan menos

desperdicios

Inversién econdmica

= Mejora continua

Documentacién constante

Fuente: elaboracion propia.

7.21.1 Implementacién de un sistema de control de
calidad

Cuando se habla de la implementacion y tener éxito, es importante

comunicar e involucrar a todas las areas dentro de la organizacion con el fin de

dirigirlos en un mismo camino que lleve a toda la organizacién a la calidad

requerida. Fleitman (2007) expone en su libro una serie de pasos a seguir para

la adecuada implementacion del sistema de control de calidad:

] Situacion actual

Hacer la revision general de la empresa y exponer las posibles deficiencias

en los procesos actuales que son propensos a mejoras correctivas y

establecer nuevos procedimientos para prevenirlos en un futuro.
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. Exposicion a directores
Exponer y establecer la estrategia que debe seguir la empresa para
determinar los puntos a mejorar. Importante el liderazgo de los mismo

hacia el grupo de colaboradores.

. Ejecucién del plan
Se debe llevar a cabo un plan maestro en donde los involucrados se
apeguen a dicho plan. Remarcar y comunicar la importancia y el porqué

de la implementacion del plan.

. Inspeccion y correccidn
En este punto es importante ver la reaccién de los colaboradores ya que
puede ser un cambio muy fuerte dentro del proceso y puede generar
malestar. Es necesario la comunicacién dentro de la empresa en todas las

areas para establecer la estrategia.

. Seguimiento y mejora continua
En la implementacion del plan maestro es necesario llevar una bitacora
por area. Para eso se puede implementar o realizar periodicamente una

auditoria para revisar la ejecucion del plan y ver puntos de mejora.

7.2.1.2 Método Kaizen

El método de Kaizen es uno de los métodos que muchas organizaciones
estan poniendo en practica para mejorar la calidad en su servicio ya que este
método hace una llamada a involucrarse de toda la organizacion, desde el
director hasta el operario que ingresa una gestion, atendiendo a la satisfaccion

de los clientes, y buscando en todo momento la mejora en sus procesos.
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Este método se caracteriza por ya que para la implementacién no se
requiere de una inversién muy grande, se implementa un paso a la vez, tiene
mejores resultados cuando se involucra toda la organizacién y se puede

implementar rapidamente.

El método Kaizen busca eliminar todos los desperdicios o tiempos muertos
de los sistemas productivos en la organizacion. La filosofia de este método es la
mejora continua, hoy somos mejores que ayer, pero peores que mafnana, no debe
pasar ni un solo dia sin que se haga ninguna clase de mejora. Segun Suarez
(2007). el método Kaizen se enfoca en los procesos y no en los resultados,

buscando con esto la calidad total dentro de la organizacion.
Se enfoca en mejoras minimas en los procesos diariamente. Esto derivado
del seguimiento al plan de acciéon que se esta ejecutando con el fin de obtener

grandes resultados para la organizacién.

Lareau (2003) explica que este método funciona de la siguiente manera:

. Establecer estrategia de la organizacion
. Andlisis de la situacién actual

. Desarrollo de un plan de accién

. Implementacion

. Inspeccidn y correccién

. Seguimiento y mejora

Con el método Kaizen se obtienen grandes beneficios y de forma rapida
se podran ver las mejoras. De inmediato, como lo exponia anteriormente, el
método busca eliminar el desperdicio o traducido en una empresa de servicio,
eliminar el reproceso ya que esto encarece el producto. Mejoran las habilidades
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para desempenarse dentro de la empresa de todos los colaboradores y mayor
compromiso de estos, creando un ambiente agradable para los colaboradores.
Con esto se busca mejorar la satisfaccion de los clientes siento esto el objetivo
primordial. Otro beneficio es mayor presencia de mercado, al ser un producto que
se publicita de boca de los clientes, a mayor satisfaccién, mayor oportunidad de
clientes nuevos. Y, por ultimo, pero no menos importante, mejores tiempos de

respuestas de las gestiones de los clientes.

7.21.3 Herramientas para el control de calidad

Las herramientas que ayudan al control de calidad en las empresas no son
nada mas que pasos o estrategias que mejora y ayudan la calidad de un producto

o0 servicio. A continuacién, se enumeran algunas de estas herramientas:

7.2.1.3.1 Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son representaciones graficas que nos sirve para
revisar facilmente el funcionamiento de la empresa. Es decir, nos ayuda a
determinar nuestros tiempos en todos los procesos internos de la empresa y

revisar si existen posibles mejoras dentro del proceso actual.

Los diagramas son una exposicion plena de como funcionan las areas de
la empresa o como deberian funcionar. Con ellos se pude determinar posibles
cuellos de botella que se pueden modificar o eliminar para ser mas eficientes los

procesos (Palacios, 2016).
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Los diagramas de flujo mas destacados son:

Diagrama de flujo de proceso

Este diagrama es una herramienta que se utiliza para mostrar
graficamente los pasos que se llevan a cabo en los procesos adentro de
las empresas. En este tipo de diagrama se reflejan todos los movimientos
incluyendo los posibles retrasos o cuellos de botella que el proceso pueda
tener. Ayuda, graficamente, a identificar posibles mejoras dentro del
proceso representado utilizando simbolos para un mejor entendimiento de

este (Figura No. 2).

Diagrama de flujo de operacién

El diagrama de flujo de operacion no es mas que la representacion grafica
de los procesos dentro de la empresa eliminando todas las operaciones
que muestren retrasos o transportes dentro del proceso representado. Es
decir, en este diagrama solo tendremos: operacién, inspeccién o
combinado. En este diagrama se refleja el tiempo real del proceso y la

cantidad de operaciones/inspecciones que el proceso conlleva.

Diagrama de flujo de recorrido

El diagrama de flujo de proceso es el diagrama que representa la
informaciéon mas detallada, pero el diagrama de flujo de recorrido muestra
graficamente, como bien lo dice su nombre, el recorrido de todas las &reas
por el que se trasporta un producto. Este diagrama se representa en un
croquis a escala de la empresa, detallando cuanta distancia recorre de un
area a otra y el tiempo que le toma llegar a las distintas areas. Es
importante considerar que para que un traslado se tome como tal, este
debe de haberse transportado minimo 10 pasos a la redonda de su paso

antecesor.
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Es importante mencionar que en todos los diagramas se deben de
identificar por tipo de diagrama, nombre de la empresa, area a la que pertenece
el diagrama, analista, inicio y fin, fecha. Asi mismo también se debe de hacer un
resumen con todas las actividades que contengan los diagramas identificando el

tiempo y niumero de actividades que estos llevan.

Figura 1. Ejemplo de encabezado de diagramas de flujo

Nombre del diagrama

Nombre de la empresa: Péagina:
Area: Fecha:
Analista: Método:
Inicia: Finaliza:

Fuente: elaboracion propia.

7.21.3.2 Simbologia de los diagramas

En los diagramas existe simbologia el cual tiene distintas definiciones. A

continuacién, se presenta un cuadro con las mas comunes.
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Figura 2. Simbologia de los diagramas de flujo

Simbolo

Actividad

Descripcion

Bodega

Elemento de indica lugar de
almacenamiento de materia
prima o producto terminado

Operacién

Cualquier actividad que
requiera un movimiento en el
proceso

~ O

Transporte

Cuando en el proceso se
traslada el producto a otra
area

Inspeccion

Actividad que solo requiere
revision durante el proceso

7
\

Combinado (operacién
e inspeccion)

Actividad que indica un
operacion y revision en el
proceso

Demora

Se utiliza cuando existe un
retraso involuntario

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3. Ejemplo de resumen del diagrama de flujo

Combinado (operacion e
inspeccion)

Demora

Simbolo Actividad Cantidad Tiempo | Distancia
(min) (mt)
v Bodega
Q Operacién
|:> Transporte
Inspeccion
(_

Total

Fuente: elaboracion propia.

7.2.1.3.3 Estudio de tiempos

Cuando adquirimos un producto o servicio siempre de los factores mas
importante a considerar es la calidad del producto, pero esto de algun modo esta
vinculado a la velocidad de respuesta de las empresas para satisfacer las
necesidades.

El tiempo de respuesta en una situacion incbmoda para el cliente es de

suma importancia ya que sera determinante para mantenerlo como cliente de la
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empresa. Uno de los departamentos mas sensibles a medirse por tiempo de
respuesta es el area de servicio al cliente, ya que en ellos cae la responsabilidad
de atender de manera rapida y satisfactoria al cliente que esta presentando una
queja.

Es importante para las empresas desarrollar procesos eficientes y es por
eso por lo que se hace el estudio de tiempos buscando estandarizarlos y que
todas las areas respondan eficientemente a la hora de una queja. Esto se mide
en base a registros que hacen los colaboradores con el fin de medir los tiempos
en cada gestion. Hodson (1999) explica que el estudio de tiempos en las
empresas se realiza con el objetivo de estandarizar los tiempos en los procesos
ya sea en una empresa de productos o servicios. “El estudio de tiempos es el
procedimiento utilizado para medir el tiempo requerido por un trabajador
calificado, quien trabajando a un nivel normal de desempefio realiza una tarea

dada conforme a un método especificado” (p. 4.13).
7.21.3.4 Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa es una representacion grafica para identificar y
ayudar a solucionar problemas. Se plantea colocando en el centro del diagrama

el problema principal y luego se van haciendo ramificaciones de posibles factores

que puedan estar generando dicho problema (Lépez, 2016).
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Figura 4 Diagrama de Ishikawa

Causa 1 Causa 2
Elemento Elemento
Elemento Elemento
Problema
principal
Elemento Elemento
Elemento Elemento
—_—
Causa 3 Causa 4
Fuente: elaboracion propia.
7.21.3.5 Hojas de control o verificacion

Cuando nos referimos a las hojas de control, son plantillas establecidas
por la empresa para registrar una bitacora con el objetivo de mostrar una

tendencia, tratando de eliminar los tiempos muertos dentro de la empresa.

La plantilla sirve para ver el por qué y donde se forman los cuellos de
botellas por parte del colaborador, asi como también sirve para posibles
remuneraciones por trabajo realizado en un cierto periodo de tiempo.

7.2.1.3.6 Graficas de control
Nos ayudan a evaluar el objeto o situacién a estudiar. Se hace el diagrama
esperando que los valores se encuentren en los valores promedios establecidos.

Las graficas de control ayudan a incrementar la productividad, analizando
graficamente los tiempos muertos dentro de la empresa y asi evitando el
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reproceso. Ayudan a reducir los defectos y asi se evita los costos asociados
(Carrola, 1997).

7.3 Control de los procesos

Todas las empresas deberian mantener un estricto control de los procesos
internos que ayuden a la atencidén al cliente. De esta deficiencia deriva que
muchos de los cliente o posibles clientes, cambien de opinién con respecto al
adquirir o mantener un servicio con la empresa. Es por eso por lo que la atencion
al cliente debe ser de muy alta calidad y que el personal que lo esta atendiendo
sea de calidad humana y con mucho conocimiento técnico con el que pueda

establecer una buena relacién comercial.

Dentro de control de los procesos existen variables importantes a
considerar por parte del cliente ya que, al no tener buen control de estos, puede
generar malestar en los clientes. Cruelles (2013) expone en su libro que para

establecer un control eficiente se debe de seguir los siguientes pasos:

. Diagnéstico de los procesos productivos de la empresa
. El estudio y mejora de los procesos

. Estudio de tiempos

. Aplicacion de las mejoras y el control de la productividad
7.4 Qué es una queja

Una queja “es la expresidn de una insatisfaccion hecha a una empresa con
respecto a alguno de sus productos sin mas motivacidn que comunicar ese

descontento” (Mufioz, 2017, p. 16).
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Una queja puede presentarse de muchas maneras a una empresa
derivado de un mal servicio o una desatencion a los clientes. Esta puede
manifestarse de manera oral o escrita buscando una solucién rapida y favorable

para el cliente

7.4.1 Como atender una queja

Dentro de las organizaciones existen procedimientos establecidos para
atender las quejas dentro de las cuales son muy generales y todas se resumen
en que el cliente tiene la razén. Pero no siempre la solucion debe o puede ser a
favor hacia cliente ya que existen diversidad de opiniones entre los clientes y las
politicas de la empresa. Existen diversos.

La Asociacién Espanola de la Calidad (2003) resume en una serie de
pasos de como debe ser atendida una queja o al menos como deberiamos

afrontar al cliente ante estos eventos.

. Afrontar la queja a la brevedad.
. El personal de la empresa debe de escuchar al cliente con mucha atencion

de tal manera que el cliente se sienta importante.

. El colaborador debe de colocarse en la posicién del cliente.

. Disculparse con el cliente por parte de la empresa.

. Ofrecer una solucion y resolverle el problema lo més rapido posible.
. Asegurarse que el cliente quede satisfecho.
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7.4.2 Canales para administrar las quejas dentro de la
empresa

Los tiempos son cambiantes y la tecnologia avanza dia a dia con la cual
debemos ir de la mano para poder mejorar y ofrecer un servicio o producto de
calidad a nuestros clientes. Por lo que las empresas deben de tener diversos
canales de comunicacién con el cliente para que ellos puedan expresar o
consultar cualquier duda o inconveniente que tengan. Pero, no obstante, las
quejas o inconformidades de los clientes deben de centralizarse en una sola area
para que sea de manera ordenada y eficaz. Dentro de los tipos de canales de
comunicacién tenemos: teléfono, internet, correo electrdnico, correo ordinario y

atencién presencial.

Estos canales deben de cumplir con ciertos estandares de manera que
sean eficaces y de gran utilidad para el cliente. Los canales deben de ser
accesibles, con alta disponibilidad, sencillos de utilizar, agiles, gratuitos o de

costo muy bajo para el cliente.

A continuacién, se muestra una figura de cémo debe ser el manejo de las

quejas dentro de la organizacion.
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Figura 5.
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Fuente: elaboracion propia.

Otros medio
electronicos

En la figura anterior se muestra el proceso ideal de manejo de quejas. Las

marcadas en color rojo son de los canales mas dificiles de manejar ya que son

en el momento sin mucha opcién de apoyo para resolver de la mejora manera.

7.5 Servicio al cliente

Aguilar y Vargas (2010) dentro de las organizaciones, el departamento de

servicio al cliente es de las areas mas importantes ya que ellos son la cara con

los que los clientes tienen relacion directa. Existen dos tipos de clientes dentro

de las empresas, clientes internos, que en este caso son lo colaboradores y los

clientes externos que son los consumidores de los productos de las empresas y

es de suma importancia poder satisfacer a ambos tipos de clientes.
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Segun Aguilar y Vargas (2010) existen dos tipos de empresas:

Tabla Ill. Caracteristicas de las empresas

Centradas el cliente Centradas en si mismas

El
los empleados que logran manejar de manera
equilibrada la eficiencia en el trabajo yla
satisfaccion del cliente.

reconocimiento lo obtienen

No reconoce a los empleados que atienden
bien a los clientes sino a los que logran lo
objetivos internos de la compania.

Los directivos concentran su atencién en
apoyar a los empleados para que haga bien su
trabajo, de tal manera que se puedan
concentrar su  atencidn en atender
las necesidades del cliente.

El personal se dedica mas a satisfacer a sus
directivos que a los clientes.

Las promociones se basan en tanto en las
habilidades de prestar un buen servicio como
en la antigliedad del empleado.

Las promociones se hacen sobre la base de la
antigiedad del empleadoy del favoritismo,
mas que de los méritos.

El pensamiento a corto plazo es la excepcidn.

Siempre se prefieren los arreglos conveniente
sy a corto plazo a las soluciones a largo plazo.

El entrenamiento del personal tiene una alta
prioridad, vy
destrezas técnicascomo enlas habilidades
interpersonales.

se concentra tanto enlas

A los empleados se les entrena, si acaso, en
las funciones de su trabajo, mas casi nunca
en su esencia.

Todo el personal sabe quienes son sus clientes
(externos e internos) y de que manera los
empelados forman parte de la cadena de los
clientes.

Los departamentos que no seentienden
directamente con los clientes externos no se
consideran responsables de satisfacerlos.

Un estilo de gerencia participativa prevalece
en toda la compania y se procura siempre
averiguar que piensa el personal en todo lo
que se refiere alos clientes, antes de tomar
cualquier decision.

Las decisiones que afectan al cliente las toma
la alta gerencia (generalmente a puerta
cerrada) y luego, sin consultar para nada al
personal que atiende al publico le ordena que
proceda en consecuencia.

Fuente: Aguilar y Vargas. (2010). Servicio al cliente. Consultado el 15 de octubre de 2020.

Recuperado de https://www.academia.edu/25738912/Servicio_al_cliente.
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Como se expone anteriormente, la calidad del servicio es un factor
determinante para las empresas ya que, en el mercado asegurador, la mayor
publicidad de las aseguradoras va de boca en boca y por referencias. Es por eso
por lo que el servicio debe ser diferenciado y de calidad en todo momento. Todas
las empresas hoy en dia buscan centrarse en el cliente, pero existe resistencia
al cambio hasta en la forma de dirigir ya que para buscar la calidad total hay que
hacer cambio en la estrategia desde los directivos hasta el puesto operativo mas
bajo en el organigrama.

A continuacién, se ilustra como son las formas de funcionar de las

empresas centradas en si mismas y en centradas en los clientes.
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Figura 6. Empresas centradas en si mismas

Presidente

Directivos

Gerentes de nivel medio

Subervisores
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CLIENTES
Fuente: Aguilar y Vargas. (2010). Servicio al cliente. Consultado el 15 de octubre de 2020.
Recuperado de https://www.academia.edu/25738912/Servicio_al_cliente.
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Figura 7. Empresas centradas en el cliente

PRESIDENTES/DIRECTIVOS

GERENTES/SUPERVISORES

EMPLEADOS QUE ATIENDEN AL CLIENTE

Fuente: Aguilar y Vargas. (2010). Servicio al cliente. Consultado el 15 de octubre de 2020.

Recuperado de https://www.academia.edu/25738912/Servicio_al_cliente.

7.6 Mejora continua

Dentro de la filosofia Kaizen, existen una seria de parametros a tenerlos
en mente. Para aplicar el método de Kaizen la estrategia de la empresa debe
estar muy bien enfocada y ser transmitida a todos los colaboradores de la

empresa.

Godinez (2018) expuso que los sintomas necesarios dentro de la empresa
para poder aplicar el método de mejora de Kaizen son:
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. Enfoque total al cliente

. Proactividad

. Tomar riesgos inteligentes

. La informacién es clara y directa
. Decisiones acertadas

Dentro de esta filosofia tan amplia, hay ciertos puntos en los que se enfoca
y uno de ellos y mas importante es el cliente. EIl método busca satisfacer y ser
mejores para que el cliente quede satisfecho y vuelva. Otra de las caracteristicas
de este método, reduce los desperdicios o tiempos muertos. Una caracteristica
muy dificil de aplicar en las empresas ya que puede generar a la resistencia por
parte de los colaboradores, ya que esto significa procedimiento o protocolos mas

engorrosos en busca de la calidad.

El método Kaizen busca la satisfaccion del cliente externo e interno, ya
que se da valor al talento humano, se escuchan todas las opiniones ya que una
buena idea puede venir desde donde menos se piensa.

7.6.1 Benchmarking

El benchmarking, si bien no es una herramienta de control, si les sirve a
las empresas aplicar dicho estudio para saber como lo esta haciendo la
competencia y con esto poder adoptar las buenas practicas y mejorar las que las
otras empresas ofrecen. La metodologia de esta herramienta es comparar dos o

mas productos de similares caracteristicas en iguales condiciones.
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De con Grima y Tort-Martonell (1995) el benchmarking se desarrolla en

cuatro etapas:

. Etapa uno
Primero debemos identificar como se esta manejando o como trabaja el
area de operaciones dentro de la empresa. En esta etapa es importante
ser realistas y autocriticos con nuestros procesos para poder identificar
puntos de mejora.

. Etapa dos
Conocer la estrategia planteada por los directores de la empresa.
Investigar sobre empresas que han tenido éxito y tratar de replicarlo y

adaptarlo a nuestra empresa.

. Etapa tres
Implementar lo obtenido del estudio tanto con las mejores caracteristicas,
como el mejor personal calificado para el trabajo. En esta etapa se evalla
las diferencias que se tienen con productos similares y el por que de su
superioridad en el mercado. Esto determina el punto de partida para

mejora.

. Etapa cuatro
Con la informacién obtenida en la etapa tres, se debe implementar las
mejoras para ser los mejores en el mercado. Esta implementacion nos
daria cierta ventaja en comparacién a la competencia ya que estariamos,
de acuerdo con los datos analizados, siendo los mejores en el mercado,

marcando diferencia.
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En conclusién, el benchmarking, es una herramienta que sirve de espia
para conocer como lo esta haciendo la competencia y a consecuencia de los
resultados obtenidos de dicho estudio, tomar ventaja competitiva al implementar

y mejorar diferenciadores en nuestros productos.

Existen varios tipos de benchmarking:

. Interno
Es el estudio menos complejo ya que no hay problema de informacion
confidencial que pueda afectar a la empresa. Esta se hace entre las

distintas areas de la empresa.

. Competitivo
Es el estudio que se realiza entre 2 0 mas empresas, es decir, sus

competidores directos.

. Funcional
Es el estudio mas util y facil para las empresas, ya que aporta muchas
ideas innovadoras de empresas totalmente distintas en el giro del negocio.
Este compara los procesos directamente, aunque el producto no sea el

mismo.
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9. METODOLOGIA

La investigacién por realizar es de tipo descriptivo, ya que se investigaran
eventos del pasado y se compararan con eventos mas recientes. Se cuenta con
informacién de hechos histéricos que son fundamentales para la realizacién de
este trabajo de investigacién. Para medir el impacto de la investigacion, es
necesario realizar el analisis de bases que contienen informacién de quejas o
insatisfacciones que los clientes han presentado en afos anteriores ya que esta
nos guiara y nos ayudara a conocer la situacién actual de la empresa y poder
proponer mejoras en los procesos que actualmente existen, mejorando en

productividad y orientdndolos en la satisfaccion de los clientes.

9.1 Caracteristicas del estudio

El enfoque del estudio propuesto es mixto, cuantitativo, porque se realizara
el analisis de datos, variables, estadisticas propias y del mercado que afecta la
gestion de la comparniia. Y cualitativo por que se realizara un estudio de acuerdo

con el nivel de satisfaccién del cliente en todos los procesos.

El alcance sera descriptivo y estara delimitado a las areas de estudio de
la empresa en las cuales investigaremos las razones por las que no se gestionan

de manera adecuada las quejas o inconformidades de los clientes.

El disefio del estudio no es experimental, ya que la informacion del sistema
de calidad para el disefio de control de quejas en una empresa aseguradora se
analizara en su estado original y no se realizaran ensayos de laboratorio. La

informacion necesaria para el estudio se obtiene de bases de datos con la cual
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se hara andlisis de la informacion y asi poder proponer una mejora adecuada en
la gestion de manejo de quejas de los clientes. Por lo que el disefio del estudio
sera observacional descriptivo y transversal ya que se busca ver los eventos que
influyen en los procesos sin alterar los factores actuales. Se cuenta con la

informacioén necesaria y esta delimitado por el tiempo.

9.2 Unidades de analisis

La poblacién en estudio sera todos los clientes de la aseguradora de cero
a noventa y nueve afos indistintamente del género, la cual se encuentra dividida
en subpoblaciones dadas por el género, rango de edad, profesién, tipo de seguro
contratado, de la cual se extraeran muestras de los clientes que hayan tenido un
servicio insatisfactorio por parte de la aseguradora. Se analizaran datos con
antigledad no mas de 2 anos a partir de empezar el estudio.
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9.3

Variables

Las variables en estudio se describen a continuacioén:

Variable

Tabla IV. Variables

Definicion tedrica

Definicion operativa

Intervalo de tiempo en el que

Tiempo ejecuta una operacion. T =Dias
, . . 1—Leve
Queja g:gﬁg:gg:}'%ad’ enojo o 2 — Moderada
] 3 — Severa
Se medira de acuerdo con las
Capacidad de disponer de alguien gestiones que se registren en el
Eficiencia  ° algo para conseguir el médulo CRM.
cumplimiento adecuado de una 1 — Bueno
funcion. 2 — Regular
3- Malo
comportamiento que emplea un 1 — Buena
Actitud  individuo frente a distintas 5 Mal
. : ala
situaciones.
<5 = recién nacidos
5—-12 = nifos
12 — 18 = adolescentes
Tiempo que ha vivido una persona 18 — 25 = jovenes
Edad u otro ser vivo contando desde su 25 — 40 = adultos jovenes
nacimiento. 40 — 55 = adultos
55 — 65 = adultos mayores
65 — 75 = ancianos
>75 = longevos
0-5
Tiempo que ha transcurrido desde 5-10
Antigiiedad que el cliente adquirié un producto 10-15
0 servicio con la aseguradora. 15-25
>25
, . Vida Individual
o Es el medio a travefs del cual una Gastos médicos
roducto empresa puede satisfacer las :
necesidades del cliente Dlver§qs
' Automoviles

Fuente: elaboracion propia.
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9.4 Fases del estudio

El objetivo principal de esta investigacion es realizar una propuesta el
control y manejo de las quejas que presentan los clientes y brindar una solucion

satisfactoria el cual no afecte la cartera.

Por medio de fases se expone la metodologia a utilizar en el desarrollo de

la investigacion:

Fase 1: diagnéstico de la empresa y recopilacion de la informacién

En la primera fase se hara la recopilacion de informacién tedrica y una
revision historica en la base de datos de la aseguradora con las quejas resueltas
satisfactoriamente o no de los clientes. Se segmentara por departamento, tiempo
que se tardd la resolucion, edad del asegurado, antigliedad de la péliza, area de
donde se originé la queja, canal por el cual el asegurado presento la queja, tipo
de producto o servicio. Al mismo tiempo se revisaran los procedimientos que se
siguieron para resolver las quejas. Se haran pequenas encuestas a los clientes
que presentaron una queja con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion del
cliente. De igual forma se haran entrevistas a los colaboradores para revisar los
procedimientos a seguir ante los distintos problemas que se pueden presentar.
Para obtener la informacién histérica de la empresa se solicitarda al apoyo al
departamento de sistemas quienes mediante un pequefio proyecto recopilaran
dicha informacién del sistema interno de la empresa. Se estima de 8 a 12

semanas para la primera fase de la investigacion.
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Fase 2: anéalisis de informacion

En esta fase se debe de hacer el andlisis de la informacion recopilada con
el objetivo de obtener datos reales de los puntos criticos de la empresa, es decir
lo puntos en donde mas quejas son presentadas y determinar la causa de estos.
Es por eso por lo que en esta fase se seguiran con las entrevistas a los
colaboradores para encontrar puntos de mejora en los procesos. Aqui mediante
diagramas de flujo se establecera el procedimiento actual para el manejo de
quejas. Por otra parte, se hara un benchmarking para revisar procesos y
procedimientos de la competencia que puedan ayudar a mejorar a la empresa.
Se analizara el organigrama de la empresa con el objetivo de empoderar al
colaborador y asi poder tener accesos a la resolucién de quejas que estén a su
alcance. El objetivo de esta fase es tenerla terminada en un tiempo que no
exceda las 8 semanas.

Fase 3: propuesta del disefio

En una tercera fase se documentara toda la informacion recopilada se
actualizaran de ser necesarios, diagramas de flujo, organigramas,
procedimientos, estableciendo que el cliente es el objetivo primordial de la
empresa, buscando una gestion mas dinamica y fluida con el objetivo de lograr
la satisfaccion del cliente. Se propondra médulos de calificacion de servicio en
todas las areas y se dejard en evidencia la necesidad de un departamento de
control de calidad dentro de la empresa.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el andlisis de la informacién utilizaremos como base la informacién
que refleja la situacién actual de la empresa. Las técnicas de estudio a utilizar

son:

. Revision historica: se tomara como referencia dos afnos para atras a partir
del inicio de este estudio. Luego se analizara la informacién y se reducira
a las pdélizas que han sido canceladas en ese tiempo como consecuencia
de un mal servicio dentro de cualquier area de la aseguradora. Se
determinara con hechos histéricos que han llevado a la cancelacion por
parte del cliente, su péliza, siendo esta nuestra muestra para el analisis de

la investigacion.

. Diagrama de Pareto: por medio de graficas de barras, se determinara la
gravedad de las quejas, categorizandolas en una escala del uno al diez
siento 10 la que requiere atencién inmediata e intervencion del area
técnica y segmentacidén de datos se reducira nuestra muestra al objetivo
deseado. Asi mismo el diagrama de Pareto evidenciara las areas que

necesiten mas atencién con el objetivo de mejorar la atencion al cliente.

. Diagrama causa y efecto: se observan factores internos como los externos

que afectan nuestro problema principal.

. Benchmarking: conocer como se comporta el mercado ante las situaciones
similares presentadas en la empresa. Se busca extraer la informacién del

mercado que se pueda implementar o mejorar en la empresa.
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. Analisis FODA: ayudara a determinar los factores internos y externos de

la empresa ya sea para mejorar o cambiar en funcion del servicio al cliente.

. Graficas de control: se utilizara para revisar los acontecimientos en los
procesos a analizar. Con esta herramienta se buscaran comportamientos

o tendencias en los datos analizados.

. Diagramas de flujo: con los diagramas de flujo se evaluara los
procedimientos de los procesos actuales de la empresa en busca de
mejoras a partir del andlisis y la raiz de las quejas presentadas en el tiempo
del estudio.

. Encuestas: se realizaran cuestionario y encuestas de tipo descriptivas a
los clientes para poder obtener la percepcién de los clientes respecto a la
aseguradora y encuestas analiticas con el fin de analizar la posicion de la
aseguradora frente al mercado. Adicional se realizaran encuestas a los
colaboradores para medir la percepcion de la propuesta a realizar y que
tanta resistencia podria haber. Todas estas seran de respuesta cerrada

para su facil tabulacién.

Se esperan obtener resultados con los que se pueda proponer una mejora
en todas las areas con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente de manera
a que este no decida cancelar su pdéliza, en el cual se puedan medir la eficiencia
en calidad y tiempo de respuesta del colaborador involucrado en la resolucién de

la queja.
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Cronograma de actividades

No. Descripcion Duracion

Inicia

Termina

Enero

Febrero

Marzo

Aril

Mayo

Junio

Julio

Agosto  |Septiembre

Octubre

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

1]2[3]4

DISENO DE UN SISTEMA DE MEJORA DE
CALIDAD PARA EL PROCESO DE CONTROL 245 dias

DE QUEJAS EN UNA EMPRESA

Fase No. 0 Aprobacidn de protocolo Odias  15/11/2020 15/11/2020
Fase No. 1 Recopilacidn de datos 84 dias 01/012021 29/03/2021
1 Captura de datos, base histérica 21 dias  01/01/2021  22/01/2021
2 Segmentacidn por producto 14 dias 25012021 08/02/2021
3 Categorizacion de quejas 14 dias 080222021 220022021
4 Entrevistas cligntes actuales 35 dias 2200212021 29/03/2021
5 Entrevistas clientes que cancelaronpdliza 35 dfas 2210212021  29/03/2021
Fase No. 2 Andlisis de informacion 91 dias  22/022021 31/05/2021
1 Andlisis situacion actual 42 dias 2200212021 05/04/2021
2_Andlisis de base de datos 42 dias 2200212021  05/04/2021
3 Andlisis del problema 21 dias  05/04/2021  26/04/2021
4 Tabulacion de la informacién 28 dias  03/05/2021  31/05/2021
5 Andlisis de la competencia 28 dias  03/05/2021  31/05/2021
Fase No. 3 Propuesta 70 dias  01/06/2021 15/07/2021
1 Propuesta de mejoras en procesos 28 dias  01/06/2021  29/06/2021
2 Disefio de la gestion 28 dias  01/06/2021  29/06/2021
3 Presentacion de la propuesta 14 dias 011072021 15/07/2021

Fase No. 4 Entrega final del proyecto 14 dias

01/1012021 15/10/2021

1 Recopilacion datos para informe final 14 dias

011012021

151012021

2 Entrega proyecto escuela postgrado 14 dias

01/10/2021

15/10/2021

* cronograma de actividades sujeto a cambios de acuerdo a condiciones y necesidades del proyecto
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacién es factible debido a que cuenta con
los recursos necesarios para ejecutarse de manera satisfactoria dentro de la

empresa.

La empresa autoriza la ejecucion del proyecto y lo apoya asignando el

siguiente recurso:

Humano: personal calificado para la recopilacién de la informacion base,

asi como para la programacién de distintas encuestas para los clientes.
Sistemas: se tendra a disposicion las herramientas tecnolégicas
disponibles dentro de la empresa con el fin de no dar acceso de la informacion a

terceras personas que pongan en riesgo la confidencialidad de los clientes.

Informacidn: para la investigacidon se tendra acceso a toda la informacion

necesaria que ayude al desarrollo de este.

Mobiliario y equipo: la empresa puso a disposicién el mobiliario y equipo

de coOmputo necesario en horario que no interrumpa la jornada laboral.
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El recurso monetario, si fuese necesario, debera ser aportado por el
investigador. El presupuesto estimado se muestra a continuacion:

Tabla VI. Presupuesto propuesto

No. Recurso Descripcion Monto Porcentaje
1 Humano Investigador Q 5,000 28.9 %
2 Humano Desarrollador Q 5,000 28.9 %
3 Humano Asesor Q 2,500 14.5 %
4 Transporte Combustible Q 2,000 11.6 %
5 Alimentacién Alimentacion Q 1,500 8.7 %
6 Material Papeleria y utiles Q 500 2.9 %
7 Varios Imprevistos Q 500 2.9 %
8 Tecnologia Internet Q 300 1.7 %
Total presupuesto Q17,300

Fuente: elaboracion propia.
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Nombre proyecto/problema:

14. APENDICES

Apéndice 1.

Matriz de coherencia
DISENO DE UN SISTEMA DE MEJORA DE

CALIDAD PARA EL

PROCESO DE

CONTROL DE QUEJAS EN UNA EMPRESA

ASEGURADORA.
Problemas Objetivos Metodologia Resultados
esperados

Pregunta Objetivo general: Tipo de Lograr la
general Disefiar un sistema de investigacion: satisfaccion
¢, Cémo mejora de calidad para el Exploratoria del cliente
disenar un proceso de control de quejas Técnicas: para asi
sistemaque que permita garantizar la Organigramas, ganar
mejore la eficiencia, eficacia y FODA, Diagrama reputacion e
calidad en el economia en todas las areas causa-efecto, incrementar
proceso de del giro del negocio de la Benchmarking, la cartera
control de empresa para resolver las Como:
quejas en inquietudes o molestias que Cuando: 1er
una empresa puedan presentar los semestre 2021
aseguradora? clientes de los distintos Donde: Empresa

productos que ofrece la aseguradora

aseguradora.
Pregunta Objetivo especifico1 Tipo de Disminuir
auxiliar 1 Determinar la cantidad de investigacion: las
¢, Cuantas poélizas canceladas por mes Exploratoria cancelacion
pélizas son en los anos 2017 al 2019 y Técnicas: es
canceladas analizar su relacién con las entrevistas,
por mes quejas recibidas en el mismo encuestas,
derivado de  periodo de tiempo. cuestionarios
la gestion Instrumentos:
inapropiada correo electrdnico
de quejas Como:
que ingresan Cuando: 1er

ala
aseguradora?
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semestre 2021

Donde: Empresa

aseguradora



Continuacion apéndice 1.

Problemas

Objetivos

Metodologia

Resultados
esperados

Pregunta Objetivo especifico 2 Tipo de Establecer
auxiliar 2 Determinar las quejas mas investigacion: procedimien
¢,Cuales son  frecuentes de los clientes y Exploratoria tos y reducir
los el tiempo promedio de Técnicas: tiempo de
principales resolucion. entrevistas, respuesta
tipos de encuestas, haca el
queja que el cuestionarios cliente
cliente Instrumentos:
presenta a la correo
aseguradora electrénico.
en un mesy Como:
cuanto Cuando: 1er
tiempo toma semestre 2021
resolverlo? Donde: Empresa

aseguradora
Pregunta Objetivo especifico 3 Tipo de Estandariza
auxiliar 3 Identificar las actividades en investigacion: r procesos
¢,Cudles son  los procesos que son de alto Exploratoria en funcién
las valor agregado para el Técnicas: en la
actividades cliente a partir del andlisis de entrevistas, atencién al
dentrodela las quejas mas frecuentes y encuestas, cliente.
aseguradora poder proponer las mejoras cuestionarios
que agregan  correspondientes en las Instrumentos:
valor al areas que asi lo necesiten.  correo
cliente? electrénico.

Como:

Cuando: fer

semestre 2021
Donde: Empresa
aseguradora
Con que
recursos:

Fuente: elaboracion propia.
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