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RESUMEN NARRATIVO

El indice de insatisfaccidbn de muchos clientes que al contratar sus pdélizas
de seguros y al querer sentir sus beneficios no lo hayan o se encuentran
con muchos problemas, nos hace proponer una mejora en la atencién de
los clientes por medio de este proyecto educativo. En el mismo, basado
en las encuestas y entrevistas, encontramos cuales son las principales
causas por la que un cliente no toma una nueva poéliza o no renueva con
la misma aseguradora, las incidencias que provocan los siniestros
negados identificando las causas de estas negativas, este proyecto se
enfocara tanto en la atencién y resolucién de quejas por parte de la
compafia aseguradora. Segun la resolucién JB-2013-2488 de la Junta
Bancaria que determind que las compafias aseguradoras estan
“obligadas a atender y resolver los reclamos por siniestros, por atencion
de los funcionarios y quejas por los servicios contratados en una poliza,
que sus clientes les presente” y, basados en dicha resolucién, el objetivo
general de esta propuesta busca disminuir la deficiente atencién en la
calidad de servicio al cliente planteando establecer estrategias necesarias
para implementar un taller de capacitacién para el personal que va a
conformar la “Unidad de Atencion y Solucion de Reclamos” de la empresa
Latina Seguros que, como las demas aseguradoras, debe cumplir con el
requerimiento de la Superintendencia de Bancos y Seguros. También,
este proyecto educativo presenta tacticas para atender reclamos y quejas,
priorizando la fidelizacién del cliente, ya que, segun los resultados y
analisis de la muestra, se plantea esta opcidon para satisfaccion tanto de
los usuarios como de la empresa, ya que esta Unidad junto con los
procesos que plantea este proyecto sera un ente rector interno que estara
velando por la mejora de la atencién al cliente generando un proceso
positivo para la compafia aseguradora en sus gestiones.



INTRODUCCION

A pesar de las inversiones tanto en la compra o alquiler de edificios
como en la contratacion de personal, la mayoria de las compafias de
seguros del Ecuador han mostrado un déficit con respecto a su trato en
atender las quejas que presentan sus clientes o potenciales clientes, lo
cual, sumado a otros paradigmas, impiden un mayor crecimiento del

mercado asegurador en el pais.

Una mala atencién al cliente es una probleméatica que se ha vuelto una
realidad palpable, fundamentada por la gran cantidad de reclamos de
clientes que han llegado a las oficinas de la Superintendencia de Bancos
y Seguros, la misma que por una resolucion de la Junta Bancaria dispone
que las aseguradoras cuenten con una "Unidad de Atencién y Solucién de

Reclamos".

El presente estudio esta constituido por cuatro capitulos:

El Capitulo | se encuentra el PROBLEMA, comprende: Antecedentes,
causas y consecuencias, delimitaciéon del problema, planteamiento del
problema, evaluacion del problema, variables de la investigacion,
operacionalizacion de las variables, interrogantes de la investigacion, los

objetivos y la justificacion.

El Capitulo 1l el MARCO TEORICO, hace referencia a los antecedentes
del estudio, la fundamentacion teorica, fundacion sociologica y la
fundamentacion legal, el glosario de términos y elaboracion de la

hipétesis.



El Capitulo 1l desarrolla el MARCO METODOLOGICO, aqui se presenta
el tipo de investigacion, para luego dar a conocer los resultados de la
investigacion mediante la poblacion y muestra seleccionada, los mismos
gue son analizados y nos sirven de ayuda para las conclusiones y

recomendaciones.

El Capitulo IV se presenta la PROPUESTA, ésta comprende el titulo,
justificacién, objetivos generales, objetivos especificos, la factibilidad de
su aplicacién, descripcibn de la propuesta, la implementacion, la

validacion y la conclusion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
ANTECEDENTES

Latina Seguros es una empresa que tiene mas de 100 afios en el
mercado asegurador del pais, ya que fue la primera compafiia en operar
pero con el nombre de Sul América Seguros en el afio 1905 como
sucursal de su matriz que nacié en Brasil en el afio de 1895 cuyo duefio
era el Sr. Joaquin Sanchez Larragoiti, incursionando en los ramos de vida,

transporte y vehiculos.

Imagen No. 1
Logo Sul América Seguros

&

SUL AMERICA

SEGUROS

Fuente: http://autos.culturamix.com/curiosidades/sulamericaseguros

Durante todos los afios Sul América Seguros se mantuvo entre las
mejores aseguradoras del pais, incorporando en sus gestiones los ramos

en base a las necesidades que presentaba el pais.


http://autos.culturamix.com/curiosidades/sulamericaseguros

En el afio 2008, después de una trayectoria centenaria como Sul
América Seguros cambia su nombre a Latina Seguros empezando a
escribir una nueva historia. Adicionalmente y después de operar en casi
todos los ramos en el pais, decide incursionar en el ramo de Soat vy al

final del afio ingresa en asistencia médica con su filial Latina Salud.

Imagen No. 2
Logo Latina Seguros
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Fuente: http:/latinaseguros.com.ec

La matriz queda en la ciudad de Guayaquil ubicada en Av. Rodriguez
Chavez Parque Empresarial Colén Edificio Corporativo #3 Planta Baja
contando con sucursales en San Marino Shopping y sucursal Casa Soat
en Urdesa. También cuenta con sucursales a nivel nacional en las
ciudades de: Quito, Cuenca, Ambato, Manta, Santo Domingo, Loja,

Machala.

Cuenta con una variedad de clientes en los diferentes ramos que
opera, de diferentes niveles socioeconémicos, politicos, tanto empresas

privadas como publicas.

Actualmente esta ubicada entre las 15 mejores aseguradoras del



pais segun el ranking mensual que emite la Superintendencia de Bancos

y Seguros, la misma que durante el transcurso del afio ha tenido variables

en dicho ranking.

En los siguientes cuadros se analiza las principales causas y

consecuencias de los inconvenientes en la atencién y quejas de sus

clientes.

CAUSAS Y CONSECUENCIAS:

Cuadro No. 1
Causas y consecuencias: Problemas de la compafiia

CAUSAS CONSECUENCIAS
Deficiente manejo y resolucion de | Demora en la obtencion de
las quejas. beneficios para el cliente.

Clientes insatisfechos.

Inconformidad con el servicio de la
aseguradora, alto porcentaje de no
renovacion.

Empleados negligentes con
entrenamiento deficiente.

Mala calidad en el servicio de

atencion al cliente.

Asertividad de los contratos de los
clientes.

Desconfianza de los clientes con
respecto a lo convenido en sus
pélizas.

Alto porcentaje de siniestros
negados.

Pérdidas de los clientes.

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales

Fuente: Latina Seguros

DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo Empresarial
Area Marketing
Aspectos : Servicio al cliente
Tema

Propuesta :

Calidad en el servicio de atencion al cliente

Implementar un taller de capacitacion para la nueva “Unidad




de Atencion y Solucion de Reclamos” de la compafiia
LATINA SEGUROS, ubicada en la ciudad de Guayaquil.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Causa : Deficiente manejo y resolucion de las quejas.

Efecto : Demora en la obtencién de beneficios.

Quiénes : Clientes.

Donde : Compafia Latina Seguros de la ciudad de Guayaquil.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢En qué incide el deficiente manejo y resolucion de las quejas para la
obtencién de beneficios de los clientes en la compafiia Latina Seguros de

la ciudad de Guayaquil durante el afio 20137
EVALUACION DEL PROBLEMA

Delimitado.- Se analizara el deficiente manejo y resolucion de las quejas
que presentan los clientes en la compafiia Latina Seguros en la ciudad de

Guayaquil del afio 2013.

Claro.- Porque cada dia hay quejas o clientes insatisfechos, mas aun

cuando han sufrido siniestros.

Evidente.- Muchos conocen de personas que han tenido algun
inconveniente con sus seguros, lo cual se evidencia también en las
estadisticas de reclamos recibidos por parte de clientes de las

aseguradoras en la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Relevante.- Porque la solucién de estos reclamos ayudara a cumplir el

requerimiento de los clientes.

Original.- Ya que esta problematica ha creado una resolucion de la Junta

Bancaria la cual debe ser cumplida por las compafiias de Seguros del



Ecuador hasta mayo del 2014 y no se ha planteado aun talleres de

capacitacion para el personal de estas Unidades de Atencidn.

Factible.- Encuentra las estrategias de marketing necesarias para la

pronta solucion de quejas y asi fidelizar al cliente.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL.:

Disminuir la deficiente atencién de los reclamos en la calidad en el
servicio al cliente, en la compafia Latina Seguros para implementar un

taller de capacitacion.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

% Enunciar las principales deficiencias que se han presentado en las
ventas de polizas y en el servicio al cliente de la compaiiia
aseguradora.

+« Identificar las incidencias que provocan los siniestros negados y
cudles son las principales causas.

% Establecer estrategias necesarias para elaborar el taller de

capacitacion.
INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

¢ Qué es marketing?

¢,Cuales son los tipos marketing?

¢, Qué es marketing de servicio?

¢ Por qué es importante el marketing de servicio?
¢, Cuales son las fases del marketing de servicio?
¢, Qué son los servicios?

¢,Cuales son las caracteristicas del servicio

¢, Como estan clasificados los servicios?
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¢,Cual es el ciclo del servicio?



10.¢,Qué es servicio al cliente?

11.¢Qué son estrategias de marketing?

12.¢Qué es calidad?

13.¢Qué es calidad en el servicio?

14.¢Qué es atencion al cliente?

15.¢:Qué es calidad de atencion en el servicio al cliente?

16. ¢ Cuales son las dimensiones de la calidad en el servicio al cliente?

17.¢Tendra la calidad en la atencion en las compafiias de Seguros un
efecto importante para las renovaciones?

18.¢Qué es un contrato de seguros?

19.¢Qué es una compaiiia de seguros?

20. ¢ Cuantos ramos de seguros hay en el Ecuador?

21.¢Qué son los siniestros?

22.¢Cuales son los principales factores por las que se niegan los
siniestros en las aseguradoras?

23.¢Cuales son las sanciones a las que se expone las aseguradoras
en caso de negar siniestros sin el sustento legal?

24.¢:En qué infraccion legal puede incurrir el cliente en caso de
presentar siniestros fraudulentos?

25.¢ Cuantas compainiias tienen actualmente la Unidad de Atencion y
Solucion de Reclamos que exige la Superintendencia de Bancos y
Seguros?

26. ¢ Cuales son las estrategias de servicio que podemos plantear para
el mejor manejo de las quejas y reclamos de los clientes?

27.¢Qué métodos de mercadotecnia podemos implementar para hacer
de una queja o reclamo una oportunidad para fidelizar a los
clientes?

28.¢Qué herramientas de ensefianza utilizaremos en el taller de
capacitacion para el personal de la Unidad de Atencion y Solucién

Reclamos?



JUSTIFICACION

El interés investigativo, propone posibles soluciones sobre la
problematica planteada, ya que esta dispuesta por Resolucion de la Junta
Bancaria de la Superintendencia de Bancos y Seguros bajo resolucion
2488.

Es importante identificar los inconvenientes que encuentran los
clientes de las compafias de seguro del pais por mantener sus
renovaciones o emisiones de nuevas polizas, ocasionado por el mal
servicio y atencion, sin tomar en cuenta que “las personas tienen derecho
a disponer de bienes y servicios de o6ptima calidad y a elegirlos con
libertad” segun lo detalla el Art. 52 de la Constitucién de la Republica del
Ecuador, lo que va ayudar a buscar las soluciones y presentarlas en el

taller de capacitacion.

Por tanto, el taller de capacitacion no solo brindara las estrategias
necesarias para la pronta solucion de las quejas y reclamos sino también

buscara dar un servicio de calidad al cliente.

De esta manera, el cliente sentira tranquilidad de que su queja o
reclamo sera atendido de manera efectiva obteniendo una solucion pronta
de su reclamo, y de igual manera, la aseguradora encontrard una
oportunidad mas para mantener a sus clientes satisfechos y crecer dentro

del mercado asegurador del Ecuador.
RELEVANCIA SOCIAL

Esta investigacion mantiene una relevancia social ya que busca el
bienestar a la sociedad, cubriendo las expectativas de las personas que
cuidan sus activos mediante una poliza de seguros, planteando

estrategias y mejoras en la atencién de sus reclamos.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES
Revisando los proyectos de Licenciatura en la biblioteca de la

Universidad de Guayaquil, Facultad de Filosofia Letras y Ciencias de la

Educacion, existe un tema parecido al planteado:

Tema: Calidad en el servicio de atencion al cliente. Codigo Archivo: 158
Propuesta: Disefiar e Implementar guia de estrategias para call center.
Autores: Juan Carlos Caceres y Maria Belén Cabrera

Proyecto investigativo:

Tema: Calidad en el servicio de atencion al cliente en las compafiias de

seguros

Propuesta: Implementar un taller de capacitacion para la nueva “Unidad
de Atencion y Solucion de reclamos” de la companhia Latina Seguros

ubicada en la ciudad de Guayaquil.
Autores: Juan Carlos Gutiérrez y Cinthya Quevedo

La diferencia del proyecto educativo investigado en biblioteca con el
gue se plantea en esta investigacion, es que, en su propuesta plantea el
Disefio e Implementacién de una guia de estrategias para el Call Center
para captar nuevos clientes y, este proyecto propone implementar un
taller de capacitacion para el personal de la nueva “Unidad de Atencién y

Solucion de reclamos” y busca presentar parametros para atender y
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solucionar rdpidamente quejas y reclamos que presenten los clientes para

lograr fidelizarlos.

En el desarrollo de este capitulo, la investigacion se sustentara en
fundamentos claros sobre los conceptos que respaldan su ejecucion.
Desde los conceptos basicos de marketing, servicio y calidad,
presentando las estrategias de cada una de esta areas planteadas en el

tema.

En el Ecuador las compafias de Seguros no han podido mantener
procesos de atencidn y solucion de las quejas o reclamos de sus clientes
o futuros clientes. Por tanto, la Resolucion de la Junta Bancaria dar las
pautas, para asi analizar los principales inconvenientes y quejas con que
se encuentran los clientes y plantear estrategias necesarias que brinden a
la empresa Latina Seguros para la pronta la solucién a estos reclamos y
asi fidelizara sus clientes, capacitando al personal de dicha Unidad de

Atencion.

FUNDAMENTACION TEORICA

MARKETING

Estudia el mercado y a los consumidores, planteando estrategias para
mantener la marca en el mercado y para asi captar, retener, fidelizar a sus
clientes satisfaciendo sus necesidades. Ayuda al desarrollo de las
empresas a estar aptas y anticiparse a las nuevas necesidades de sus

consumidores.

Trata una disciplina dedicada al analisis del comportamiento de los
mercados y de los consumidores. El marketing analiza la gestidon
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a

los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades.
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“Consiste en unos procesos administrativos y sociales gracias al cual
determinados grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean a
través del intercambio de productos o servicios. Es la realizacion de las
actividades que pueden ayudar a que una empresa consiga las metas que
se ha propuesto, pudiendo anticiparse a los deseos de los consumidores
y desarrollar productos o servicios aptos para el mercado.”(Philip, 2006)

Existen diferentes tipos o clasificaciones de marketing, los cuales estan
determinados dependiendo de la funcién de la empresa, sea publica o
privada, sea de bienes o servicios, sea también con fines de lucrativos o
sin fines de lucro, pero se nombra los siguientes tipos de marketing que
se pueden aplicar:

% “Marketing de producto de consumo masivo: Su eje principal son
las marcas.

% Marketing al trade: Abarca al comerciante, sea mayorista o0
minorista como si fuera un consumidor.

% Marketing industrial: Maneja su enfoque en distribuidores o
intermediarios industriales.

% Marketing ético: Principalmente se aplica en productos
medicinales.

% Marketing de servicio: Apunta a satisfacer ciertas necesidades o

expectativas de los consumidores.

R/
L X4

Marketing bancario: Esta especializada en el area financiera.

o

» Marketing politico: Estudia el manejo de la imagen politica creando
campafias aprovechando los atributos del candidato.” (Farber,
2002, pags. 31-35)

Después de ver esta clasificacion del marketing, esta investigacion
utilizard al “marketing de servicio” como el mas idéneo para su desarrollo

y aplicacion de estrategias.

12



MARKETING DE SERVICIO

Se especializa en los bienes que son de caracteristicas, intangibles,
perecederos, heterogéneos, inseparables, variables (servicio de internet,

luz, educacién, seguro).

También crea estrategias para fortalecer o mejorar la competitividad de

las empresas teniendo como forma el servicio.

“El marketing de servicio se especializa en estas categorias: de
productos o bienes. Esta especializacion del marketing, por lo tanto, debe
partir de las caracteristicas basicas de los servicios (intangibilidad,
inseparabilidad, perecibilidad y heterogeneidad) para establecer las
estrategias de gestion comercial. Esto quiere decir que el marketing de
servicios, y esta es su importancia, debe tener en cuenta la naturaleza
preponderantemente intangible del servicio (lo que puede dificultar la
seleccion de las ofertas competitivas por parte del consumidor) y la
imposibilidad de almacenamiento (algo que aporta incertidumbre al
marketing de servicios), entre otras cuestiones.”(DE, 2008)

Su importancia también radica en encontrar las estrategias necesarias
para fortalecer los lazos con los clientes, fundamentadas en la
satisfaccion y la superacién de expectativas, ya que ayuda a entender

que:

% “El mercado esta cambiando constantemente.

+ La gente olvida muy rapidamente.

% La competencia no esta dormida.

+ El mercadeo posiciona la empresa.

% El mercadeo es esencial para sobrevivir y crecer.

+ El mercadeo ayuda a mantener a los clientes.

« El mercadeo incrementa la motivacion de sus empleados.
+ El mercadeo da ventajas competitivas.

% Todo empresario invierte dinero para ganar mas dinero.
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% El mercadeo requiere de capacitacién permanente.

% Todos somos actores del servicio.

% El mercadeo es asunto de todos los integrantes de la empresa.

% Los clientes hoy son compradores criticos.

% Los clientes estan mas informados.

¢+ Los consumidores actian mas estratégicamente.

% Los empleados son los clientes principales para el buen servicio.

% Los servicios en accion, la clave para ganar todos.”(Jorge, 2011,

pag. 27)
Fases del marketing de servicio
Se puede estructurar en tres fases:

% “El servicio en la preventa: Consiste en ofrecer al consumidor los
productos que €l desea, con las mejores calidades posibles, con
presentacion adecuada y al mejor precio. La variedad de los
productos, la manera de atenderlos, de empatar con sus deseos,
de ayudarle a encontrar lo que él busca, de evitarle
desplazamientos inutiles, de brindarle posibilidades de compra, de
anunciarles ciertos productos, comodidad, mejor nivel de vida, etc,
son manifestaciones de servicio, aunque se encajen en la accion
de vender propiamente dicha.

% El servicio en la venta: Consiste en ofrecer al consumidor
informacion necesaria sobre el producto vendido, indicaciones de
empleo, mantenimiento, demostraciones oportunas, aspectos de
pago, presentacion de los empaques, organizacién de la venta y
entrega a domicilio.

% El servicio en la postventa: Consiste en actividades comerciales
gue permitan al consumidor estar satisfecho con el uso del
producto, motivaciébn a recompra, garantia de calidad, canje por

defecto, folletos informativos, cursos de perfeccionamiento,



manuales de servicios y asistencia técnica inmediata.”(Jorge, 2011,
pag. 26)

Estrategias de marketing

Estrategia son acciones de corto, mediano o largo plazo necesarias

para alcanzar los objetivos en una empresa, es el camino a seguir.

Para disefar estrategias de marketing se debe conocer el publico
objetivo al cual se quiere llegar, en base a sus caracteristicas se podra

disefiar estrategias necesarias para satisfacer sus necesidades.

Basado en el mix de marketing, los tipos de estrategias se regirian de

acuerdo a:

¢ Producto: Es un bien o servicio que ofrece a los consumidores.

« Precio: Es el valor monetario que se le da al bien o servicio que se
ofrece.

% Plaza o distribucion: Es el lugar o punto de venta donde se
ofrecen los bienes o servicios. También es definir la forma como
se hara llegar el producto a los consumidores.

% Promocién o comunicacién: Es la forma de como dar a conocer
el bien o servicio a los consumidores. Es la forma de inducirlo a la

adquisicion del producto que se ofrece.

“Las 4 P aun proporcionan un marco de trabajo util para la creacién de
estrategias de marketing. Sin embargo representan también el
pensamiento del vendedor.” (Philip, 2006, pag. 76)

SERVICIO

Son acciones o0 actividades que tienen como objetivo lograr
incrementar y satisfacer las expectativas de los clientes, puede o no estar
relacionada con el producto fisico; busca responder a una o0 mas

necesidades de los clientes.
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‘La Real Academia de la Lengua en su diccionario define al servicio
con su etimologia, del latin “servitium, accion y efecto de servir, o
mérito que se adquiere sirviendo al estado o a otra entidad o persona”.
Econdémicamente lo define como: “presentacidn humana que satisface
alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes
materiales”.(RAE, 2001)

Es un conjunto de actividades disefiadas para construir procesos que
conduzcan a incrementar la satisfaccion de necesidades, deseos y
expectativas de quien lo requiera; realizados por personas y para
personas, con disposicion de entrega generosa a los demas y de esta
forma promover y crear valor nuevo en un marco axiologico, tal que derive

desarrollo mutuo y cambios duraderos.”(Aldana, 2011, pags. 84-86)

Caracteristicas del servicio

El servicio presenta las siguientes caracteristicas, los cuales son
importantes en el disefio integral de los procesos de marketing de

empresarial:

s “OPORTUNIDAD: EIl servicio se debe ejecutar dentro del plazo
exigido por el cliente.

« CONFIABILIDAD: Los servicios pueden ser exactos, precisos,
sSeguros y veraces.

% AMABILIDAD: EIl servicio debe ser amable, agradable, gentil y
humano.

% AGILIDAD: Los servicios deben ser rapidos, prontos, sencillos y
oportunos.

% TANGIBILIDAD: El servicio, al ser tangible, puede ser percibido por
los sentidos en sus beneficios basicos; antes del consumo o de su

uso, el servicio mantiene la expectativa en el usuario.
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% INSEPARABILIDAD: Implica que el servicio depende directamente
de la fuente (persona, maquina, equipo, etc.) que lo presta. La
produccion y el consumo son simultaneos, son en el momento.

% VARIABILIDAD: EI servicio puede variar dependiendo de quién lo
preste, y cuando lo hace. Por eso es importante la actitud del
funcionario hacia la satisfaccion del usuario.

« PERMANENCIA: EIl servicio no puede ser almacenado. Si no hay
demanda se pierde la oportunidad de prestar el servicio. Su
oportunidad de prestarlo se pierde en el momento que no se actia.
Esta es una diferencia notoria en el producto.”(Jorge, 2011, pags.
28, 29)

Clasificacién de los servicios

Cuadro No. 2
Clasificacién de los Servicios

Tangibles [Continua[ Formales /Alto
Segun

naturaleza| Intangibles

Segun
Servicio< transaccié< < Contacto< Medio

Personas

Segln Discreta |Informales Bajo

beneficiario |Cosas

\ SR

Fuente: Calidad y Servicio(Aldana, 2011, pag. 86)
Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales




Como presenta el cuadro anterior, el servicio se clasifica
principalmente segun su naturaleza y segun su beneficiario. De esta
manera las empresas sabran identificar qué clase de servicio ofrecer y la
forma de como realizarla, obteniendo una alta calidad en el servicio,

sustentandose en dicha clasificacion.
Ciclo del servicio

El ciclo del servicio empieza en el primer punto de contacto entre el
cliente y la organizacién. Puede ser el instante en que el cliente ve el
anuncio, o puede ser cualquier otro acontecimiento dentro del negocio, y
qgue termina temporalmente cuando el cliente considera que el servicio

esta completo, y se reinicia cuando este decide volver por mas.

Cuadro No. 3

Ciclo del servicio

El Cliente solicita el
servicio

1

- Empresa enfocada —)

al cliente

El servicio satisface La organizacion
al cliente ofrece el sevicio
prometido

Fuente: Gerencia del Servicio(Jorge, 2011, pag. 73)

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales

El ciclo del servicio sera uUnico para su negocio en particular, y puede
variar de cliente a cliente y de una situacion a otra. Los clientes, en

general, casi siempre presentan atencion a cualquier necesidad concreta
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gue tenga en un momento dado.
Pero vale la pena que se piense en este ciclo en etapas especificadas,

porque es la esencia del servicio.

SERVICIO AL CLIENTE

Como es de conocimiento general, las aseguradoras ofrecen servicios
intangibles que se hacen visibles cuando suceden siniestros a sus
clientes ofreciéndoles cobertura.

No solo se produce atencién a los clientes cuando hay siniestros, sino
gue también han existido quejas o reclamos en el servicio de atencion al

cliente en las areas de las compaiiias, las cuales son:

s Departamento comercial.

+ Departamento de inspecciones.
% Departamento de emisiones.

% Departamento de cobranzas.

% Departamento de siniestros.

Se ha identificado muchas faltas en dichas atenciones de los
diferentes departamentos, como atrasos en la entrega de podliza, mala
asesoria, no cobro de cuotas al tiempo acordado con el cliente, en fin,
deficiente entrenamiento del personal olvidandose muchas veces de
seguir procesos internos y esto ha causado un mal servicio en la atencién
al cliente, porgue no se conoce las expectativas de los clientes las que
son “creencias sobre la entrega del servicio, las cuales sirven como
estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el
desempefo” causandoles problemas mas una solucion con el servicio que

han contratado.

El objetivo del servicio al cliente es establecer y mantener una relacion

comercial con el cliente antes, durante y después del servicio; dejar en el
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cliente la sensacion de una atencion de calidad para que vuelva; dar al

cliente el servicio que ha venido a buscar.

Hay tres aspectos fundamentales para dar un buen servicio al cliente,

lo cual muchas aseguradoras han olvidado:

X/

« “El primero es que la organizacion debe tener la vision clara acerca
de que el servicio genera una diferenciacion real.

+ El segundo consiste en que las estructuras organizacionales deben

abandonar la jerarquia tradicional para definir un esquema

mediante el cual los directivos dejen tomar decisiones a las

personas que estan en la linea del frente.

s EIl tercero es el disefio de los procesos enfocados hacia el
cliente.”(Jorge, 2011, pags. 83-84)

“El servicio al cliente se refiere a la comprension tanto de la naturaleza
de los clientes, en el pasado, presente y futuro de la organizacion, de las
caracteristicas y beneficios de los productos o servicios que presta y el
proceso transaccional completo, desde el conocimiento inicial de un

cliente potencial hasta la satisfaccion post-compra.”(Bown-Wilson, 2013)

Para poder dar un buen servicio se debe identificar los tipos de clientes
gue existen, los mismos que pueden ser clasificados de diferentes formas,

y, segun el libro “Comunicacién y atencion al cliente” presenta a:

% Cliente discutidor: Siempre esta a la defensiva discutiendo por
todo.

% Cliente enojado: Llegan molestos. No se debe poner a la defensiva
sino calmar su enfado dandole soluciones.

% Cliente charlatan: Es el que va por una cosa pero primero habla de

muchas otras, haciendo perder el tiempo.
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+ Cliente ofensivo: Es el que cree que tiene “poder” sobre nosotros y
puede hacer o decir lo que bien le parezca.

% Cliente infeliz. A todo le ve lo malo, no hay nada que logre
satisfacerlo.

« Cliente quejica: Siempre se la pasa quejando, no hay nada que le
guste.

% Cliente exigente: Creen tener el control, por lo general son
personas inseguras y de esta manera quieren llamar la atencion.

% Cliente conquistador: Su forma de actuar es siempre hablar en
doble sentido, sobre todo con inclinaciones sexuales.

.

+ Cliente callado o indeciso: Sabe con poca certeza lo que necesita y

buscan ser interpretados en su indecision.

“Como hemos visto existen, distintas tipologias de clientes, si a esto
afiadimos que cuando llaman a tu empresa su necesidad de compra o
servicio es para solucionar un problema...” (Escudero, 2012, pags. 217 -
218)

Cuadro No. 4
El servicio como sistema

LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

! " |

MEJORAMIENTO
MEJORAMIENTO
DE PROCESOS [ EL CLIENTE ]DELSERVICIO AL
CLIENTE

I/ \

MEJORAMIENTO
LA DE LA CALIDAD EL EQUIPO DE
TECNOLOGIA PROFESIONAL TRABAJO

Fuente: Gerencia del Servicio(Jorge, 2011, pag. 85)

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales



Conociendo las caracteristicas o tipos de clientes y, segun el sistema
de servicio, en la estructura debe existir un equipo orientador de la calidad
del servicio; uno de apoyo a la calidad en el servicio; otro de proyecto
para la calidad en el servicio, y otro de presentacion del servicio. Todos
con la funcion clave de liderar la cultura del mejoramiento continuo del
servicio tratando, por supuesto, de cubrir las expectativas del cliente

segun su tipo

Es decir, para obtener eficiencia en el servicio al cliente se debe
mejorar el uso de los recursos (humanos, técnicos, fisicos, etc.), hacer las
cosas bien hechas, tener una clara vision interna de la compafiia y hacer

mejor lo que se debe hacer.

Se alcanza la efectividad en el servicio al lograr los objetivos, cumplir la
mision en todo momento, hacer las cosas adecuadas para alcanzar
resultados, tener clara visidn externa, poseer estrategias para triunfar en

el entorno cambiante.

CALIDAD EN EL SERVICIO
Consiste en el principal apoyo de la cohesion del personal, mejora
continua de los procesos, evaluacion constante de los servicios

articulados a los propésitos organizacionales que permiten juzgar su valor.

La Real Academia Espafiola define a la calidad como “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor”.(RAE, 2001)

Es decir que, “la calidad cuenta con principios que se apoyan en la
voluntad y ejemplaridad de la direccién, en la cohesion de todo el
personal, en la mejora continua de los procesos, orientada en parte por la

evaluacion constante de los procesos Y los planes que de ella se derivan,
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articulados a los grandes propoésitos organizacionales.”(Aldana, 2011,
pag. 103)

La calidad est4 conformada por 3 factores:

% El producto
% La formacion del cliente: Instrucciones de uso, servicios que se
prestan, disponibilidad de piezas.

% La publicidad y garantia.

La calidad puede enfocarse en tres aspectos: “basada en el usuario y
en el valor, la calidad basada en el proceso y la calidad basada en el

producto o servicio.”(Aldana, 2011, pag. 103)

Basados en los factores y en los aspectos, también muchas
aseguradoras se olvidan de las dimensiones de la Calidad en el Servicio

al cliente, las mismas que son:

% “Rendimiento: Caracteristica operativa primaria de un bien
intangible.

+ Confiabilidad: Probabilidad de ausencia de un objeto defectuoso.

% Conformidad: Grado en que el disefio de un servicio cumple con las
normas establecidas para su creacion.

+« Durabilidad: Medida de tiempo de un servicio.

« Utilidad: Actitud de los bienes intangibles para satisfacer las
necesidades humanas.

% Estética: Armonia en todos los sentidos.

% Credibilidad: Se refiere a la confianza que los usuarios ponen en
toda la informacion producida, se construye con el tiempo.

« Oportunidad: Se reflejla en el tiempo transcurrido entre la
disponibilidad y el evento que ellos describen.

% Accesibilidad: Forma de llegar a la informacion, refleja rapidez de

informacion, y acceso desde dentro de la organizacion.
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« Interpretabilidad: Muestra la facilidad con que el usuario puede
entender, usar y analizar apropiadamente los datos.

% Coherencia: Refleja el grado de conectividad de los productos con
requisitos y especificaciones dadas por los clientes.

% Puntualidad: Cumplimiento de los objetivos de calidad, de acuerdo
al calendario establecido en la planeacion.

% Transparencia: La constituye el contexto informativo, con que se da
los datos.

« Comparabilidad: Es la medida del efecto que producen Ilas
diferencias en los conceptos, y en las definiciones utilizadas,
cuando se comparan en un ambito temporal, geografico e histérico.

% Exhaustividad: Representa el grado en que los hechos y datos
estan disponibles con relacion a lo que tiene que estar disponible
para satisfacer las necesidades y prioridades de los sistemas en el
sentido de la colectividad.”(Aldana, 2011, pags. 103-104)

La calidad en el servicio es el proceso de cambio que compromete a
toda la organizacion alrededor de valores, actitudes y comportamientos a

favor de los clientes de cada compafiia.

El trabajar con eficiencia y efectividad significa utilizar de manera
Optima la informacion, los recursos, la tecnologia y todos los insumos bajo
una estrategia del servicio al cliente. Demostrando que todo el personal
de la compafiia es representante y proyector al usuario de su trabajo, y en
él refleja la personalidad, el caracter y el estilo de vida que hacen sentir

en el sector, lo cual muchas veces no sucede.
FUNDAMENTACION SOCIOLOGICA

“La sociologia es el estudio de los fenbmenos colectivos producidos
por las actividades sociales de los humanos, dentro del contexto historico-

cultural en el que se encuentran inmersos”. (Conocimiento, 2012)
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Segun los estudios de la sociologia, algunas de las caracteristicas de

la estructura social se pueden resumir en las siguientes:

“l. La estructura es entendida como un sistema de relaciones sociales
reguladas y pautadas, que prevalecen a los individuos concretos y los

anteceden.

2. Los esquemas de accion pautados se pueden entender como formas
de hacer o de estar que vienen socialmente dadas y que corresponden a

uniformidades ordenadas socialmente.

3. Las estructuras sociales implican distintas formas estandarizadas de
relaciones de ordenamiento, de distancias sociales, de jerarquias y

dependencias de unos individuos y grupos respecto a otros.

4. La estructura general de una sociedad esta formada por un conjunto de
subestructuras, o estructuras especificas, que estan interconectadas entre

si de forma muy diversa.”(CiberConta, 2009)

La presente investigacion se fundamenta en estos parametros ya que
va a determinar el actuar de las personas que poseen contratos de
seguros en los diversos ramos de seguro y como determinar en el taller
de capacitacién al personal que conformara esta Unidad de Atencion y
Solucién de Reclamos lo esencial para fidelizarlo en caso que presente un
reclamo o queja, lo necesario para atender y dar un una atencién de

calidad conociendo los diferentes tipos de clientes.

Basados en estas caracteristicas, la sociologia ayuda a reconocer las
expectativas mas comunes de los clientes con respecto a las compaiiias

de seguros que pueden ser:

% “Mantenerme informado (“no deberia tener que enterarme de los

cambios en las leyes de seguros en el periddico”)
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Estar de mi lado (“no deseo que me traten como un criminal sélo

porque tengo una reclamacion”)

% Jugar limpio (“que no me abandonen cuando algo sale mal”)

% Protegerme de las catastrofes (“asegurar que mi propiedad esta
realmente cubierta en caso de un accidente mayor”)

% Proporcionar un servicio rapido (“deseo la resolucion rapida de las
reclamaciones”)

%+ Cumplir sus obligaciones (“que paguen”)

% Aprender de mi negocio y trabajar conmigo (“espero que me

~ 7

conozcan a mi y a mi compafia”)’(Zeithaml, 2009, pag. 94)

Estas expectativas en la actualidad son tan comunes, las cuales
inciden en el proceder del cliente, provocadas por una mala atencién, lo
gue da a entender que los empleados de las compafiias de seguros junto
a los gerentes de las diversas areas han olvidado que “sin cliente no hay
empresa, obviamente no habra ingresos y sin ingresos no hay empleados,

ni familia, ni sociedad, ni pais.”(Jorge, 2011, pag. 31)

Necesidades bésicas de los clientes

Como empresa deben conocer las necesidades gue tienen sus clientes
y buscar la forma de cubrir dichas necesidades. Los puntos principales
que las empresas deben tener en cuenta al momento de atender o

satisfacer a sus clientes es recordar que ellos quieren:

s Ser comprendido: Se refiere al momento que el cliente solicita el
servicio, necesita sentir que el mensaje esta siendo interpretado
correctamente.

% Ser bien recibido: Los clientes necesitan sentirse que es un agrado
verlo y que son importantes.

« Sentirse importante: Demostrar que cada uno de nuestros clientes

se sienta que son especiales.

26



% Sentirse comodo: Se dirige al ambiente donde se ofrece el servicio,
creando la seguridad de que seréan atendidos de la mejor forma.

Cuadro No. 5
Necesidades basicas del cliente
CLIENTES
NECESIDAD
[ I | |
SER SER BIEN SENTIRSE SENTIRSE
COMPRENDIDO RECIBIDO IMPORTANTE cdmMoDpo

Fuente: Gerencia del Servicio(Jorge, 2011, pag. 35)
Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales

Es decir, lo que los clientes en la actualidad buscan:

% “Que alguien los distinga.

% Que los presenten como personas.

¢ Que sea escuchado.

% Que se interesen por él.

% Que se le atienda.

% Que le hablen de lo que conoce.

% Que pueda hablar de él.

+» Que sea tomado en serio.

¢ Que se le comprenda.

% Que le pregunten cosas cuyas respuestas conozca.

% Que le digan la verdad, sobre todo si es halaglefa.



L)

% Que se le responda.

X/
L %4

Que se le cumpla lo prometido.

% Que se le mantenga informado.” (Jorge, 2011, pag. 33)

El cliente desea ser tratado como si fuera unico, que le brinden los
servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas para €l y, que
le ofrezcan algo adicional que necesite, esto es que superen sus

expectativas.

FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion esta sustentada legalmente en la Resolucion
de la Junta Bancaria JB-2013-2488 y también en varias estipulaciones del
Decreto Supremo 1147 que se encuentran dentro del Cdédigo del

Comercio.

Esta Resolucion plantea los parametros necesarios para entablar la
investigacion y propuesta de un taller, donde la compafiia Latina Seguros,
al igual que todas las compafias aseguradoras del pais, deben tener una
Unidad de Atencion y Solucién de reclamos de sus clientes, y este taller

ayudara a la formacion y capacitacion del personal de la Unidad.

Dicha resolucion expresa lo siguiente:

“RESOLUCION JB-2013-2488”
JUNTA BANCARIA
CONSIDERANDO

Que el articulo 18 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone
gue todas las personas, en forma individual o colectiva, tiene derecho a
buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de

los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

28



responsabilidad ulterior; y, acceder libremente a la informacion generada
en entidades publicas, o en las privadas que manejen fondos del Estado o

realicen funciones publicas;

Que el articulo 52 de la Carta Magna establece que las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a elegirlos
con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas; y, que la ley establecera los mecanismos de
control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y

consumidores;

Que el primer inciso del articulo 42 de la Ley General de Seguros dispone
que toda empresa de seguros tiene la obligacibn de pagar el seguro
contratado o la parte correspondiente a la pérdida debidamente
comprobada, segun sea el caso, dentro de los cuarenta y cinco dias
siguientes a aquel en que el asegurado o el beneficiario le presenten por
escrito la correspondiente reclamacion aparejada de los documentos que,
segun la podliza, sean necesarios, a menos que la empresa de seguros
formulare objeciones fundamentadas a tal reclamo, las mismas que
deberan ser llevadas inmediatamente a conocimiento del Superintendente

de Bancos y Seguros;

Que segun lo dispuesto en el articulo 1 de la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero, la Superintendencia de Bancos y Seguros tiene la
obligacion de velar por la protecciobn de los intereses del publico en

general;

Que es necesario expedir la normatividad que permita que los clientes de
las empresas de seguros cuenten con un departamento donde puedan
presentar sus reclamos por siniestros, por atencién de los funcionarios y
empleados de las empresas de seguros y quejas por los servicios
contratados en una pdliza y de esta manera asegurar la proteccion de sus

intereses;
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Que el articulo 69 de la Ley General de Seguros dispones que la
Superintendencia de Bancos y Seguros, expedird mediante resoluciones
las normas necesarias para la aplicacion de dicha ley, las que se

publicaran en el Registro Oficial; y,
En ejercicio de sus atribuciones legales,
RESUELVE:

En el libro Il “Normas generales para la aplicacion de la Ley General de
Seguros” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de

Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, efectuar el siguiente cambio:

ARTICULO UNICO.- En el titulo IX “De la transparencia de la

informacion”, incluir el siguiente capitulo:
CAPITULO Ill.- DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE
SECCION I.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1.- Las empresas de seguros deberan establecer, en las
oficinas donde funcionan la casa matriz y las sucursales, una unidad de
atencion al cliente, que velard por la proteccion de los asegurados o
beneficiarios, entendidos éstos como a las personas naturales o juridicas
que contraten, a titulo oneroso, para su consumo final o beneficio propio o
de su grupo familiar o social la prestacion de servicios de seguros y que
tenga por objeto recibir los reclamos por siniestros, por atencion de los
funcionarios o empleados de las empresas de seguros y quejas por los
servicios contratados en una poliza por parte de los usuarios de los
servicios de seguros o informar sobre los productos que ofrece la
companiia, asi también definiran las politica institucional, que debera ser
aprobada por el directorio, que sobre este tema debera ser cumplida por

los asesores productores de seguros.
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ARTICULO 2.- Las empresas de seguros estaran obligadas a atender y
resolver los reclamos por siniestros, atencion de los funcionarios y
empleados de las empresas de seguros y quejas por los servicios
contratados en una poliza, que sus clientes les presenten y que se
derivasen de sus relaciones contractuales y comerciales o informar sobre

los productos que ofrece la compafiia.

ARTICULO 3.- Las empresas se aseguraran que sus servicios de
atencion al cliente estén dotados de los medios humanos, materiales,
técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus

funciones.

En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal
asignado al servicio de atencion al cliente disponga de un conocimiento
adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccion de los clientes

de servicios de seguros.

ARTICULO 4.- Las obligaciones recogidas en este capitulo estan
referidas a los reclamos por siniestros presentados, directamente o
mediante representacion, por las personas naturales o juridicas,
ecuatorianas o extranjeras, que reunan la condiciébn de asegurado o
beneficiario, siempre que tales reclamaciones se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya deriven de la péliza o contrato de
seguro, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de
las buenas préacticas de los servicios de seguro y, en particular, del

principio de equidad.
SECCION Il.- FUNCIONES DEL SERVICIO DE AL CLIENTE

ARTICULO 5.-La atencion y asesoria brindada a los clientes es un
componente que la Superintendencia de Bancos y Seguros examinara
dentro de sus revisiones periddicas a las empresas de seguros e indicara

en la evaluacion que haga de su gestion.
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Especificamente, la Superintendencia de Bancos y Seguros evaluara si
las empresas de seguros han adoptado una estrategia y sistema de
gestion de calidad, que considere, entre otros aspectos, la informacion
gue suministra a sus clientes sobre las caracteristicas y condiciones de

sus productos y servicios.

Otros aspectos, la informacién que suministra a sus clientes sobre las

caracteristicas y condiciones de sus productos y servicios.

ARTICULO 6.-El personal del area de servicio de atencién al cliente
deberad poseer conocimientos y experiencias adecuados a los efectos

previstos en esta seccion.

La capacitacion que se proporcione al personal antes indicado en temas
de atencion al cliente, proteccién al usuario, regulacion sobre temas de
transparencia, entre otros, deberé estar debidamente documentada en los
expedientes de informacién del personal, los cuales deberan estar a
disposicion de la superintendencia de bancos y seguros, en todos

momentos.

ARTICULO 7.- La unidad de servicio de atencion al cliente de las
empresas de seguros debera organizar estadisticas sobre los reclamos
por siniestros presentados en las empresas, los casos resueltos y
aguellos que se encuentran pendientes de resolucion por cada semestre.
En esta informacion se distinguird los motivos mas frecuentes de
reclamos, asi como, el nimero de aquellos que fueron solucionados a
favor del asegurado o beneficiario y el tiempo promedio utilizado para su
resolucion. Las estadisticas deberan publicarse en la pagina web
institucional, asi como remitirse a la Superintendencia de Bancos y

Seguros en la forma y frecuencia que se comunique a través de circular.

ARTICULO 8.- Las empresas de seguros y las agencias asesoras

productoras de seguros deberan poner a través de la pagina web y a
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disposicion de sus clientes, en todas las oficinas abiertas al publico, la

siguiente informacion:

8.1 La existencia de servicio de atencion al cliente en la empresa de
seguros, con indicacion de la direccion donde funcionan las oficinas y su

direccién postal y electronica,

8.2La obligacion por parte de la entidad, de atender y resolver los
reclamos para el pago de siniestros presentados por los asegurados o
beneficiarios en el plazo de cuarenta y cinco ( 45 ) dias establecido en el

articulo 42 de la Ley General de Seguros; y

8.3La direccién postal y correo electrénico de la Superintendencia de
Bancos y Seguros para que los usuarios y clientes puedan presentar sus

reclamos ante la oficina de atencién al cliente del organismo de control.

Adicionalmente, deberan sefalar el derecho que asiste al reclamante que
de las decisiones que se adopten al término de la tramitaciébn de
reclamaciones, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, podran acudir la Superintendencia de Bancos y

Seguros.
SECCION lll.- DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 9.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el responsable de
los servicios de atencion al cliente presentara ante el directorio, un
informe explicativo del desarrollo de su funcion durante el ejercicio

precedente, cuyo contenido minimo sera el siguiente:

9.1 Resumen estadistico de los reclamos por siniestros, por atencion de
los funcionarios y empleados de las empresas de seguros y quejas por los
servicios contratados en una pdliza, con informacion de motivos y
cuestiones planteadas en los reclamos, y quejas, y, cuantias e importes

afectados, si fuera del caso;
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9.2 Resumen de las respuestas emitidas, con indicacion de caracter
laborable o desfavorable;

9.3 Criterios generales contenidos en las decisiones; vy,

9.4Recomendaciones 0 sugerencias para una mejor consecucion de los

fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe del servicio de atencién al cliente se

integrara en la memoria anual de las entidades.

ARTICULO 10.-Los casos de duda no contemplados en el presente
capitulo, seran resueltos por la Junta Bancaria o el Superintendente de

Bancos y Seguros, seglin corresponda.
SECCION IV.- DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Las empresas de seguros dispondran de un plazo de doce

(12) meses para la organizacion del sistema de atencion de reclamos.

SEGUNDA.- Las empresas de seguros iniciaran la publicacion de las
estadisticas de reclamos por siniestros para el inicio del segundo
semestre del 2014, tanto en la pagina web institucional de la empresa,
como aquella informacién que requiera la Superintendencia de Bancos y
Seguros, la misma que deberd ser remitida en los formatos que se

determinen para el efecto.”(Seguros, 2013)

Como se aprecia, la creacion de la Unidad de Servicio de Atencion al
cliente y la capacitacion al personal que lo conformara en temas de
atencion al cliente por parte de las compafiias aseguradoras, tiene que
cubrir lo impuesto en esta Resolucion 2488, lo cual clarifica el proceder de
esta investigacion, y mantiene la decision de la Junta Bancaria, es decir,

esta ley como fundamento legal.

Otra de las fundamentaciones legales que encuentra esta

investigacién, son las siguientes estipulaciones del Decreto Supremo
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1147 que trata sobre los seguros en el Ecuador y que se encuentran
dentro del Cdédigo de Comercio. Estas estipulaciones detallan los
procesos principales para la buena ejecucion de una podliza de seguros en
caso de un siniestro, sustenta también las causales de una negativa de
cobertura y la responsabilidad que tiene tanto el asegurado como la
aseguradora con respecto al contrato suscrito.

Para abarcar los siguientes sustentos legales, partiremos desde el
concepto de lo que es un contrato de seguros o pdliza que se encuentra
en el art. 1 la misma que declara:

‘El seguro es un contrato mediante el cual una de las partes, el
asegurador, se obliga, a cambio del pago de una prima, a indemnizar a la
otra parte, dentro de los limites convenidos, de una pérdida o un dafio
producido por un acontecimiento incierto; o a pagar un capital o una renta,

si ocurre la eventualidad prevista en el contrato.”(Decretos, 2006)

Es decir, que el contrato, pdliza de seguros es el respaldo escrito en el
gue ambas partes acuerdan, donde la compafila se compromete a
indemnizar al asegurado en caso de una eventualidad y este al pago de

una prima, cumpliendo los limites convenidos.

Existen también elementos que constituyen parte esencial y necesaria
en un contrato de seguros, sin los cuales este contrato no existiria y no
produciria efecto alguno, y esto lo declara el siguiente articulo:

“Art. 2.-Son elementos esenciales del contrato de seguro:
1. El asegurador;
2. El solicitante;
3. El interés asegurable;
4. El riesgo asegurable;
5. El monto asegurado o el limite de responsabilidad del asegurador,
segun el caso;

6. La prima o precio del seguro; vy,



7. La obligacion del asegurador, de efectuar el pago del seguro en todo o
en parte, segun la extensién del siniestro.
A falta de uno o mas de estos elementos el contrato de seguro es

absolutamente nulo.” (Decretos, 2006)

Cuadro No. 6
Personas que intervienen en el contrato de Seguros

.
D«-;J-»D
=

Fuente: Seguros en la Propiedad Horizontal

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales

Existe también la estipulacion donde detalla los elementos que forman
la parte principal del contrato de seguros y muchos clientes no prestan la
real y necesaria atenciéon a cada uno de ellos, perjudicAndose en el
momento de un siniestro, como: dando mal el valor de la suma
asegurada, el detalle claro del bien que quieren asegurar o las coberturas
gue realmente andan buscando, estos son unos de los principales errores

gue cometen los asegurados.

También, este decreto muestra los principales articulos que tratan
sobre las responsabilidades del asegurado con respecto a las polizas,

tenemos:
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“Art. 14.- El solicitante del seguro esta obligado a declarar objetivamente
el estado de riesgo, segun el cuestionario que le sea propuesto por el
asegurador. La reticencia o la falsedad acerca de aquellas circunstancias
que, conocidas por el asegurador, lo hubieren hecho desistir de la
celebracion del contrato, o inducirlo a estipular condiciones mas gravosas,
vician de nulidad relativa el contrato de seguro, con la salvedad prevista
para el seguro de vida en el caso de inexactitud en la declaracion de la
edad del asegurado. Si la declaracibn no se hace con sujecién a un
cuestionario determinado, los vicios enumerados en el inciso anterior
producen el mismo efecto, siempre que el solicitante encubra
culpablemente circunstancias que agraven objetivamente la peligrosidad
del riesgo. La nulidad de que trata este articulo se entiende saneada por
el conocimiento, de parte del asegurador, de las circunstancias
encubiertas, antes de perfeccionarse el contrato, o después, si las acepta

expresamente.”’(Decretos, 2006, pag. 236)

El cliente tiene la necesidad de ser transparente y objetivo al informar
del riesgo de sus bienes que estd asegurando, ya que por una mala
declaracion del mismo, este perderia la cobertura brindada en su contrato

de seguros.

“Art. 16.-El asegurado o el solicitante, segun el caso, estan obligados a
mantener el estado del riesgo. En tal virtud debe notificar al asegurador,
dentro de los términos previstos en el inciso segundo de este articulo,
todas aquellas circunstancias no previsibles que sobrevengan con
posterioridad a la celebracién del contrato y que impliquen agravacion del
riesgo o modificacion de su identidad local, conforme el criterio
establecido en el art. 14. El asegurado o el solicitante, segun el caso,
debe hacer la notificacion a que se alude en el precedente inciso con
antelacién no menor de diez dias a la fecha de la modificacion del riesgo,

si ésta depende de su propio arbitrio. Si le es extrafia, dentro de los tres
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dias siguientes a aquel en que tenga conocimiento de ella. En ambos
casos, el asegurador tiene derecho a dar por terminado el contrato o a
exigir el ajuste en la prima. La falta de notificacion produce la terminacion
del contrato, pero el asegurador tendra derecho a retener, por concepto
de pena, la prima devengada. No es aplicable la sancion de que trata el
inciso anterior si el asegurador conoce oportunamente la modificacion del
riesgo y consiente en ella expresamente, por escrito. La sancion tampoco
es aplicable a los seguros de vida.”(Decretos, 2006, pag. 237).

Es decir, que si por cualquier motivo varié el riesgo que tenia al
momento de asegurar su bien o vida, el cliente tiene la obligacion de
informar a la aseguradora para que esta certifique si mantiene cobertura
cobrandola prima adicional, o niega la cobertura al nuevo riesgo, ya que si

no notifica a la aseguradora causaria la terminacién del contrato.

La falta de pago a tiempo de la cuota inicial por parte del asegurado,
también exime de brindar cobertura a la aseguradora y se respalda en el

siguiente articulado:

“Art. 17.-El solicitante del seguro esta obligado al pago de la prima en el
momento de la suscripcidn del contrato. En el seguro celebrado por
cuenta de terceros, el solicitante debe pagar la prima, pero el asegurador
podra exigir su pago al asegurado, o al beneficiario, en caso de

incumplimiento de aquél.

El pago que se haga mediante la entrega de un cheque, no se reputa
valido sino cuando esta se ha hecho efectivo, pero sus efectos se

retrotraen al momento de la entrega.

El primer inciso de este articulo no es aplicable a los seguros de
vida.”(Decretos, 2006, pag. 238)
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En lo que respecta a siniestros y su proceder por parte del asegurado y
de la aseguradora, las siguientes estipulaciones declara:

“Art. 20.-El asegurado o el beneficiario estan obligados a dar aviso de la
ocurrencia del siniestro, al asegurador o su representante legal
autorizado, dentro de los tres dias siguientes a la fecha en que hayan
tenido conocimiento del mismo. Este plazo puede ampliarse, mas no
reducirse, por acuerdo de las partes.”(Decretos, 2006, pag. 239)

“Art. 22.-Incumbe al asegurado probar la ocurrencia del siniestro, el cual
se presume producido por caso fortuito, salvo prueba en contrario.
Asimismo incumbe al asegurado comprobar la cuantia de la
indemnizacion a cargo del asegurador. A éste incumbe, en ambos casos,
demostrar los hechos o0 circunstancias excluyentes de su
responsabilidad.”(Decretos, 2006, pag. 240)

“Art. 33.-La indemnizacion es pagadera en dinero, o mediante la
reposicion, reparacion o reconstruccion de la cosa asegurada, a opcion
del asegurador. EI monto asegurado se entiende reducido, desde el
momento del siniestro, en una cantidad igual a la indemnizacién pagada

por el asegurador.”(Decretos, 2006, pag. 243)

“Art. 45.-Al asegurado o beneficiario, segun el caso, no le esta permitido
el abandono de las cosas aseguradas, con ocasion de un siniestro, salvo

acuerdo entre las partes contratantes.”(Decretos, 2006, pag. 248)

“Art. 48.- Salvo pacto expreso en contrario, no se comprenden dentro del
riesgo asumido por el asegurador los bienes robados durante el siniestro

o después del mismo.”(Decretos, 2006, pag. 249)

“Art. 52.- Es prohibido al asegurado, bajo pena de pérdida del derecho a

la indemnizacién, realizar transacciones, arreglos extrajudiciales o
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cualquier otro acto que tienda a reconocer su responsabilidad, sin previa y
expresa aprobacion del asegurador. Sin embargo, esta prohibicion no rige
en caso de que el asegurado sea compelido a declarar bajo juramento
acerca de los hechos constitutivos del siniestro.”(Decretos, 2006, pag.
250)

“Art. 78.- En los seguros de vida contra el riesgo de muerte, sélo puede
excluirse el suicidio voluntario o involuntario del asegurado ocurrido
durante los dos primeros afios de vigencia del contrato.”(Decretos, 2006,
pag. 259)

Los articulos expuestos de dicho Decreto Supremo son claros con
respecto a las responsabilidades que tiene el asegurado en sus pdlizas
concerniente a los siniestros, lo cual es desconocido por muchos clientes
y, esto ha causado negativas en sus siniestros presentados provocando
inconformidad con la compafiia aseguradora, pero con una gran culpa por
parte del asegurado por no tener claro las coberturas, beneficios y
responsabilidades indicadas en sus polizas contratadas, tanto en las
condiciones particulares como en las condiciones generales que se

detallan en el Decreto Supremo 1147.

Como todo contrato, el contrato de Seguros tiene principios o
fundamentos doctrinarios, los cuales se han recalcado en los articulados
anteriores, estos son las normas que rigen las relaciones entre

asegurador y asegurado:

% Principio de buena fe: Es la maxima buena fe que debe sustentar
la validez del contrato de seguros cuando las partes se rigen por
actos de veracidad para evitar todo intento de dolo o mala
intencion.

% Principio de indemnizacion: Trata de evitar un afan de lucro por
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parte del asegurado, ya que el seguro garantiza solamente una
proteccion que le libere de una pérdida o dafio.

% Principio de interés asegurable: Busca proteger el valor
econdémico de un bien hasta la suma maxima de pérdida, pero sin
exceder el valor real total de dicho bien.

% Principio de subrogacion: Faculta al asegurador, una vez que
haya indemnizado wuna pérdida, hacerse cargo del bien
indemnizado o recuperar de terceras personas responsables en
caso de haberlas.

% Principio de concurrencia: Si un bien o una persona tuviera otros
seguros simultaneos, la pérdida debe ser compartida por los otros
aseguradores en porcentaje a los capitales asegurados.

% Principio de mutualidad: Las pérdidas de pocos son cubiertas por
la contribucién de muchos, es decir, las primas pagadas por una
colectividad de asegurados sirve para reponer, reparar O

indemnizar las pérdidas de quienes sufran siniestros.

ELABORACION DE HIPOTESIS

La atencion de los reclamos de los clientes en la compafiia Latina
Seguros incide directamente en la calidad de sus servicios y en la

obtencion de beneficios.
IDENTIFICACION DE LA VARIABLE
Variable independiente:  Atencion de los reclamos de los clientes.

Variable dependiente: La calidad en el servicio de atencion al cliente.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

Cuadro No. 7

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

1. Atencién de los

- Capacidad de

Tiempo de solucion

reclamos de los respuesta de los -De 1 ab5dias
clientes. empleados. - De 6 a 10 dias
- De 11 dias en
adelante.
2. La calidad en el | - Elementos tangibles | Puntaje:
servicio de atencién | - Empatia Del 1 al 10
al cliente. - Confiabilidad 1 malo - 10 excelente
- Seguridad

3. Implementar un
taller de

capacitacion.

- Aprovechamiento de
los recursos fisicos.

- Aprovechamiento de
los recursos humanos.

- Aprovechamiento de
las  estrategias de

marketing.

- Por utilidad

- Por eficiencia

- Por eficacia

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales
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GLOSARIO DE TERMINOS

Ajuste:

Alude:

Anexo:

Arbitrio:

Asegurador:

Calidad

Causales:

Clausula:

Cobertura:

Compeler:

Condiciones

generales

Accidn de ajustar o ajustarse.

Referirse a una persona o cosa sin nombrarla de

manera expresa.
Unido a una cosa con dependencia de ella.

Medio extraordinario que se propone para conseguir

un fin determinado.

Se aplica a la persona o empresa que asegura bienes

ajenos.

Esla propiedad o conjunto de propiedades inherentes

a algo, que permiten juzgar su valor.
Relativo a la causa.

Cada una de las disposiciones de un contrato, tratado,
testamento o cualquier otro documento analogo,

publico o particular.

Obligacion principal del asegurador en un contrato de
seguro, consistente en hacerse cargo, hasta el limite
de la suma asegurada, de las consecuencias

econdmicas que se deriven de un siniestro.

Obligar a una persona por la fuerza o con el poder de

la autoridad a que haga una cosa.

Reflejan el conjunto de principios basicos que

establece el asegurador para regular todos los
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de poliza:

Condiciones
particulares

de polizas:

Constitutivos:

Cuantia:

Decreto:

Devengar:

Doctrinarios:

Dolo:

contratos de seguro que emita en el mismo ramo o
modalidad de garantia.

Recogen aspectos concretamente relativos al riesgo
individualizado que se asegura y en particular los
siguientes:

* Nombre y domicilio de las partes contratantes, y
designacion del asegurado y beneficiario, en su caso.
Concepto en el cual se asegura.

» Naturaleza del riesgo cubierto. Designacién de los
objetos asegurados y de su situacion.

« Suma asegurada o alcance de la cobertura.
* Importe de la prima, recargos e impuestos.
* Vencimiento de las primas, asi como lugar y forma
de pago.

* Duracion del contrato, con expresion de cuando
comienzan y terminan sus efectos.

Que constituye una cosa en el ser de tal y la distingue

claramente de otras.
Valor de una cosa que se puede medir.

Decisibn tomada por la autoridad competente,

especialmente en materia politica.

Tener derecho a una cantidad de dinero como pago

por un trabajo o servicio.

Que atiende mas a las doctrinas y teorias abstractas
gue a la practica.

En derecho, engafio o fraude. En tales condiciones
suelen establecerse normas relativas a la extension y

objeto del seguro, riesgos excluidos con caracter
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general, forma de liquidacion de los siniestros, pago
de indemnizaciones, cobro de recibos,
comunicaciones mutuas entre asegurador |y

asegurado, jurisdiccién, subrogacion, etc.

Estipulaciones: Clausulas o condiciones de un documento.

Extrajudicial:

Fidelizar:

Fortuito:
Gravosas:
Incierto:
Inciso:

Incumbe:

Indemnizar:

Interés

asegurable:

Mutualidad:

Objetivamente:

Que se hace o trata fuera de la via judicial.

En mercadotecnia, hacer que la clientela permanezca

fiel a una marca, producto, empresa, etc.

Que sucede inesperadamente y por casualidad.
Que ocasiona o produce mucho gasto.

Que no es verdadero o cierto.

Miembro que en un periodo tiene un sentido parcial.

Corresponder cierta cosa a las funciones u

obligaciones de una persona.

Compensar, generalmente con dinero, a una persona
por un dafio o perjuicio que ha recibido ella misma o

sus propiedades.

Requisito que debe concurrir en quien desee la
cobertura de determinado riesgo, reflejado en su
deseo sincero de que el siniestro no se produzca, ya
gue a consecuencia de él se originaria un perjuicio
para su patrimonio.

Asociacion fundada en el principio de solidaridad
entre sus miembros, a base de reciprocidad de

servicios o reparto equitativo de los riesgos.

En cuanto al objeto, o por razén del objeto.
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Pena:

Poliza:

Posterioridad:

Previsibles:

Prima:

Ramos de

Seguros:

Renta:

Resolucioén:

Retener:

Reticencia:

Castigo que una autoridad impone a una persona
responsable de una falta o delito.

Documento justificativo de la existencia de un contrato

de seguro.
Circunstancia de ser una cosa posterior a otra.

Que puede ser previsto o conocido con antelacién por

medio de ciertas sefiales o indicios.
Precio que el asegurado paga al asegurador.

Conjunto de modalidades de seguro relativas a
riesgos de caracteristicas o naturaleza semejantes.
En este sentido se habla de ramo de vida, ramo de
automoviles, ramo de incendios, etc.

Cantidad de dinero que rinde o produce

periddicamente un bien.
Decreto, providencia o fallo de una autoridad.
Descontar un dinero en un pago o cobro.

Efecto de no decir sino en parte, o de dar a entender

gue se oculta algo que pudiera decirse.

Riesgo asegurable: Aquel que, por su naturaleza, es susceptible de ser

Saneada:

Simultaneo:

Siniestro:

asegurado; es decir, cumple los caracteres esenciales

del riesgo.
Arreglar o poner remedio a una cosa.
Que se hace u ocurre al mismo tiempo que otra cosa.

Dafio o pérdida importante de propiedades o

personas a causa de una desgracia, especialmente
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Subrogacioén:

Suma Asegurada:

Supremo:

Suscripcion:

Términos:

Veracidad:

Vigencia:

por muerte, incendio, naufragio, choque u otro suceso

parecido.
Accidn y efecto de subrogar o subrogarse. Relevo.

Valor atribuido por el titular de un contrato de seguro a
los bienes cubiertos por la pdéliza y cuyo importe es la
cantidad maxima que estd obligado a pagar el

asegurador, en caso de siniestro.

Que esta situado en la posicién o categoria mas alta

entre los de su especie.
Accidn y efecto de suscribir o suscribirse.

Clausula condiciones y reglas que regulan un debate

0 un contrato.
Cualidad de lo que esta conforme con la verdad.

Periodo de tiempo durante el cual una ley esta en

vigor o una costumbre esta en uso.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA, ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
LUGAR DE LA INVESTIGACION

Latina Seguros C.A. estad ubicada en Av. Rodrigo Chavez Gonzalez
Urdesa Norte, Parque Empresarial Colon Edificio Corporativo #3 PB de la
ciudad de Guayaquil.

Imagen No. 3
Ubicacion Latina Seguros

Pron
Terayasa LATINA SEGUROS

o
RN
Q

<P
Rad Datos

Fuente: maps.google.com.ec

RECURSOS EMPLEADOS
Recursos humanos

Para la ejecucion de esta investigacion se cuenta con dos personas
en cargadas para el desarrollo de las encuestas y andlisis de los

resultados.
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Recursos materiales

Los materiales necesarios para el desarrollo de esta investigacion

fueron:

+ Hojas papel bond A4.
+ Boligrafos color negro.
% Lapices.

% Tableros bases.

% Laptop.

s Céamara fotografica.
s Pendrive.

¢ Impresora.

« Carpeta.
UNIVERSO Y MUESTRA

El universo que se tom6 en cuenta para definir la muestra de esta
investigacion fueron los empleados, asesores de seguros y clientes de la
comparniia Latina Seguros de su oficina matriz que se encuentra ubicada

en la ciudad de Guayaquil.

Esta poblacién presenta una diversidad en los cargos que tienen los
empleados, desde gerentes departamentales de las areas: comercial,
cobranzas y siniestros, hasta ejecutivas comerciales, inspectores de

siniestros y recaudadores.

En lo que respecta a asesores de seguros se tomo en cuenta a los
principales asesores productores de seguros que tienen agenciamiento
con Latina Seguros en la ciudad de Guayaquil, tanto a sus representantes

legales como a ejecutivos comerciales.

En clientes las caracteristicas también fue diversa, desde personas de
diferentes géneros, raza y posicion social, como de personas que tienen

polizas en los diferentes ramos que ofrece Latina Seguros: vehiculos,
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vida, accidentes personales, incendio y robo.

Esto ayuda a que la muestra de esta investigacion contemple datos
estadisticos de las diferentes &areas que presenta una compafiia

aseguradora y por supuesto de sus clientes.

“Es un conjunto de elementos con caracteristicas similares o comunes,
sirven para una investigacion en lugar y tiempo determinado.”(Marquez,

2011, pag. 91).

Cuadro No. 8
Universo de estudio

ITEM DETALLE NUMERO | PORCENTAJES
1 GERENTES Y JEFES 7 0.11%

2 EJECUTIVOS COMERCIALES 15 0.23%

3 INSPECTORES DE SINIESTROS 6 0.09%
4 | ASESORES DE SEGUROS 15 0.23%
5 CLIENTES 6445 99.34%
TOTAL 6488 100%

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales
Fuente: Latina Seguros

Muestra
Latina Seguros cuenta con 6.488 clientes en su matriz ubicada en la

ciudad de Guayaquil.

La muestra que se utilizé para el desarrollo de esta investigacion fue,
segun férmula aplicada para poblacion finita ya que el universo de la

poblacién es menor a 30.000 personas, la siguiente:

“Es una técnica de recoleccion de datos que nos permite investigar a
través de la poblacion todo el conglomerado, teniendo en cuenta que las
partes son iguales al todo. La muestra se utiliza cuando el universo o

poblacién es muy grande.”(Marquez, 2011, pag. 90)
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Formula aplicada:

Cuadro No. 9
Férmula finita

ZP*Pp*xQ*N
e’(N —1)+Z°*P*Q

N =6.488
P=05
Q=05
e =5%

Desarrollo de la féormula

N 72*0.5*0.5 *6.488
5%°2(6.488 -1)+ z2 *0.5 *0.5

4388,39148
I —— = 260 personas para la muestra.

16,8938859

Cuadro No. 10
Muestra de poblacién de estudio

ITEM DETALLE NUMERO | PORCENTAJES
1 GERENTES Y JEFES 4 1.54%

2 EJECUTIVOS COMERCIALES 10 3.85%
;| NePECTORES O e
4 ASESORES DE SEGUROS 10 3.85%
5 CLIENTES 232 89.22%
TOTAL 260 100%

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales
Fuente: Latina Seguros
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Tipo de Investigacion

La investigacion es una actividad encaminada a la solucion de

diferentes problemas. Busca analizar, explorar, comprender una situacion

de un hecho o fendmeno existente.

Ayuda al investigador a comprender y aclarar sus dudas sobre un tema

en especial, la misma lo guiard a plantear diferentes soluciones al

problema.

Existen diferentes tipos de investigaciéon y muchos autores la clasifican

de diferente manera, pero plantearemos las siguientes, acoplandose a la

necesidad del investigador:

*
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

El

“Investigacion aplicada: Se desarrolla en la practica de una
realidad objetiva.

Investigacion basica: Son los conocimientos tedricos sin
interesarle la aplicacion en una realidad.

Investigacion cientifica: Es el camino de la observacion,
experimentacion y generalizacion.

Investigacion campo: Se realiza en el lugar donde se produce el
fenémeno.

Investigacion documental: Es la clasificacion de las fuentes de
informacion para el desarrollo del tema.

Investigacion evaluativa: Permite conocer los variados caminos
sobre la resolucion de un problema y tomar la decision mas
adecuada y correcta.

Investigacion experimental: Es el estudio de causa, efecto y la
manera de reproducir y manipular ciertas variables del problema.
Investigacion histérica: Analisis e investigacion de los procesos

historicos del marco de la sociedad.” (Marquez, 2011, pag. 71)

tipo de investigacion que se va a utilizar es la investigacion de

Campo, ya que se realizaron encuestas en la compafiia Latina Seguros
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para la recopilacion de datos.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Método de la investigacion

El método es la guia que el investigador escoge para evitar que se

pierda a medida que se estudian los fendmenos en el proceso. Es decir,

es el camino que escoge para alcanzar un fin determinado.

La decisibn de qué método utilizara el investigador le ayudara a

cumplir y cubrir las expectativas que tuvo al iniciar dicha investigacion.

Entre los diferentes métodos que ayudan a facilitar la investigacion

tenemos:

“Método de observacion: Se refiere a todos aquellos actos que
el ser humano trata de reconocer en un fenomeno determinado, a
fin de poder elaborar leyes.

Método inductivo: Estudia de lo particular a lo general. Es el
camino que nos lleva de los hechos particulares a las leyes mas
generales.

Método deductivo: Estudia de lo general a lo particular, es decir
gue partiendo de la ley, se va a los casos particulares.

Método analisis: Desmenuza las partes de un fenémeno.

Método de sintesis: Une las partes de un todo.

Método dialéctico: Proceso sistematico de las contradicciones de
la naturaleza, sociedad y pensamiento.

Método cientifico: Nuevos conocimientos sistematicos de la
realidad. Va a dar reglas y obtener resultados con valides de tipo

universal.” (Marquez, 2011, pag. 72)
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Técnicas de investigacion

Las técnicas plantean una serie de instrumentos para recopilar datos o

informacion con el fin de verificar el método empleado y comprobar la

posible hipotesis.

“Son las herramientas utilizadas por el investigador en la recopilacion

de los datos, las cuales se seleccionan conforme a las necesidades de la

investigaciéon en funcién de la muestra elegida, y se aplica todo para

hacer la recoleccion y la observaciéon.” (Razo, 2011, pag. 119)

Existen diversas técnicas que ayudan a la recoleccion de datos, entre

ellas:

X/
L X4

X/
L X4

Encuestas.- Es un cuestionario previamente elaborado que ayuda
a conocer la opinién del grupo de personas seleccionadas en la
muestra.

Cuestionario.- Se plantea de forma escrita por medio de preguntas
abiertas, cerradas, dicotomicas, etc. que ayudan a medir una o mas
variables de la investigacion.

Test.- Logra informacién sobre rasgos de los individuos como
intereses, actitudes, rendimientos, etc. a través de actividades o
preguntas que son evaluadas por el investigador.

Entrevista.- Es el dialogo entre el investigador y el entrevistado,
quien es entendido en la materia de investigacion, con el fin de
captar sus opiniones, emociones y su criterio personal.
Experimental.- Ayuda a aclarar ciertas leyes, detectar una
determinada propiedad para verificar una hipotesis. El investigador
crea las condiciones necesarias para el esclarecimiento objeto de

la investigacion.

Para poder recopilar los datos que sustenten la propuesta de esta

investigacion se utiliza la encuesta como instrumento mas adecuado para

lograr este objetivo.
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ENCUESTA

Esta encuesta utiliza preguntas cerradas porque presenta opciones y
estas estdn basadas en la Escala de Likert como referencia a las

respuestas de los encuestados.

La ventaja de usar la Escala de Likert es que nos ayuda a delimitar las
repuestas, pero, una desventaja es que las preguntas que se formulan

pueden obtener un mismo porcentaje.

Encuesta dirigida a los clientes, asesores de seguros, ejecutivos
comerciales e inspectores de riesgos de la compafiia Latina Seguros con
el fin de conocer que tanta necesidad existe en realizar un Taller de

capacitacién para mejorar el servicio en la atencion del cliente.
Instrucciones:

Las encuestas constan de 10 preguntas con 5 opciones de respuestas

gue son:
Cuadro No. 11
Opciones de respuestas:
Escala de Likert
Opciones de respuestas
Totalmente . En Completamente
De acuerdo | Indiferente
de acuerdo desacuerdo | en desacuerdo

Elaborado: Tnlgo. Juan Gutiérrez Rios / Cinthya Quevedo Morales
Fuente: (Newsletter, 2011)
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Encuesta dirigida a clientes y asesores de seguros

Deber& marcar con una X la opcién que escoja

Nimero

PREGUNTAS

OPCIONES

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Completamente
en desacuerdo

La asesoria que recibi6 por parte del
ejecutivo comercial llend sus expectativas.

Los reclamos que ha realizado han sido
solucionados de forma eficiente.

La demora en la entrega de pdlizas de los
clientes inciden en las futuras renovaciones
y en las emisiones de nuevas pdlizas.

La atencion por parte de la empresa al
momento de usted reporta un siniestro fue
la que le ofrecieron al firmar su pdliza.

La falta de atencién o pronta solucion en los
siniestros presentados causa una
desafiliacion al cliente.

Estd de acuerdo en que las pdlizas de
seguros se manejen de manera comercial
mas que de forma legal.

La atencion que recibi6 de parte de los
empleados de la compafiia desde el
momento que la conoci6 hasta la actualidad
ha sido de calidad.

La capacitacion al personal garantiza una
mejor atencion al cliente.

La realizacion de un taller de capacitacion
para el personal de la compafila en
“atencion y servicio al cliente” ayudaran a la
pronta solucion de los reclamos.

10

Estd de acuerdo con la creacién de la
‘Unidad de Atencidon y Solucién de
Reclamos” que exige la Superintendencia
de Bancos y Seguros.
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Encuesta dirigida a ejecutivos comerciales e inspectores de

siniestros

Nimero

PREGUNTAS

OPCIONES

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Completamente

en desacuerdo

Est4 de acuerdo de que las quejas de los
clientes provienen Unicamente por causa de
las areas: comercial y de siniestros.

Los reclamos de los clientes que ha
recibido, han sido solucionados de forma
eficiente.

La demora en la entrega de pdlizas a los
clientes inciden en las futuras renovaciones
y en las emisiones de nuevas polizas.

La atencién por parte de la empresa al
momento de que reportan un siniestro es de
forma inmediata.

La falta de atencidén o pronta solucién en los
siniestros presentados causa una
desafiliacion del cliente.

Esta de acuerdo en que las pdlizas de
seguros se manejen de manera comercial
mas que de forma legal.

Usted cree que el cliente percibe
actualmente una atencion de calidad por
parte de la compaifiia.

La capacitacion al personal garantiza una
mejor atencioén al cliente.

La realizacion de un taller de capacitaciéon
para el personal de la compafia en
“atencion y servicio al cliente” ayudaran a la
pronta solucion de los reclamos.

10

Estd de acuerdo con la creacion de la
‘Unidad de Atencion y Solucién de
Reclamos” que exige la Superintendencia
de Bancos y Seguros.
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Preguntas para la entrevista
Dirigida a los jefes departamentales

¢ Cual cree usted que seria las causas por la que las compafiias de
seguros no renuevan al 100% las polizas de sus clientes?

¢,Cree usted que la calidad en la atencién al cliente recibida al presentar
siniestro incide con la decision para renovar sus pélizas o contratar una
nueva?

¢Usted cree que existen mas causas 0 motivos para que el cliente no
desee renovar con la compafia que usted representa?

¢El personal de la Compafia de Seguros se encuentra capacitado para
poder implementar el Departamento o Unidad de Atencion requerida por
la Superintendencia de Bancos?

¢ Qué avizora de progreso al crear esta Unidad de Atencién y Solucion de
Reclamos?
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Analisis de los resultados

Encuestas realizadas a clientes y asesores de seguros

1. ¢La asesoria que recibié por parte del ejecutivo comercial llené
sus expectativas?

Cuadro No.12
La asesoria de los ejecutivos comerciales lleno sus expectativas

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 83 34,30
De acuerdo 47 19,42
1 Indiferente 40 16,03
En desacuerdo 45 18,60
Completamente en desacuerdo 27 11,65
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No.1

La asesoria del ejecutivo comercial llen6 sus
expectativas
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 34,30% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con
la asesoria de los ejecutivos comerciales ya que llend sus expectativas, el
19,42% indicO que esta de acuerdo, el 16,03% indicO que le era
indiferente, el 18,60 indicé que esta en desacuerdo y el 11,65% indic6 que

estd completamente en desacuerdo.
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2. ¢Los reclamos que ha realizado han sido solucionados de forma

eficiente?

Cuadro No. 13
Los reclamos han sido solucionados de forma eficiente

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 40 16,53
De acuerdo 40 16,53
5 Indiferente 45 18,60
En desacuerdo 64 26,44
Completamente en desacuerdo 53 21,90
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No.2

Los reclamos han sido solucionado de forma
eficiente
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 26,44% de los encuestados esta en desacuerdo con que los
reclamos han sido solucionado de forma eficiente, el 21,90% indic6 que
esta en completamente desacuerdo, el 18,60% indic6 que le era
indiferente, el 16,53% indico que esta totalmente de acuerdo, y el 16,53%
indico que esta de acuerdo.
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3.- ¢Lademora en la entrega de pdlizas de los clientes inciden en las

futuras renovaciones y en las emisiones de nuevas pdlizas?

Cuadro No. 14
La demora en la entrega de pdlizas incide en futuras renovaciones y
nuevas emisiones

ltem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 12,40
De acuerdo 45 18,60
3 Indiferente 80 33,05
En desacuerdo 45 18,60
Completamente en desacuerdo 42 17,35
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Gréafico No. 3

La demora en la entrega de pdlizas incide en
futuras renovaciones y nuevas emisiones.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 33,05% de los encuestados le es indiferente la demora en la
entrega de sus poélizas y de que esto incida en futuras renovaciones y
nuevas emisiones, el 18,60% indicé que esta de acuerdo, el 18,60%
indico que esta en desacuerdo, el 17,35% indico que esta completamente

en desacuerdo y el 12,40% esta totalmente de acuerdo.
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4. ¢La atencién por parte de la empresa al momento de usted

reportar un siniestro fue la que le ofrecieron al firmar su pdéliza?

Cuadro No. 15
La atencion en siniestro por parte de la empresa

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 13,22
De acuerdo 50 20,66
4 Indiferente 35 14,46
En desacuerdo 60 24,79
Completamente en desacuerdo 65 26,87
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Gréafico No. 4

La atencion en siniestro por parte de la
empresa.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 26,87% de los encuestados esta completamente en
desacuerdo con la atencidén de los siniestros por parte de la empresa, el
24,70% indic6 que esta en desacuerdo, el 20,66% indicé que esta de
acuerdo, el 14,46% indicO que le es indiferente y el 13,22% esta
totalmente de acuerdo.




5. ¢La falta de atencién o pronta solucion en los siniestros

presentados causa una desafiliacién al cliente?

Cuadro No. 16
La falta de atencién o pronta solucién en los siniestros

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 80 33,06
De acuerdo 70 28,93
5 Indiferente 25 10,33
En desacuerdo 38 15,70
Completamente en desacuerdo 29 11,98
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 5

La falta de atencion o pronta solucion en los
siniestros.

# Totalmente de
acuerdo
# De acuerdo

d Indiferente

# En desacuerdo

# Completamente
en desacuerdo

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 33,06% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en la
falta de atencion o pronta solucion en los siniestros, el 28,93% indicé que
esta de acuerdo, el 15,70% indicO que esta en desacuerdo, el 11,98%
indic6 que estd completamente en desacuerdo y el 10,33% le es

indiferente.
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6. ¢Estad de acuerdo en que las pdélizas de seguros se manejen de
manera comercial mas que de forma legal?

Cuadro No. 17
Manejo de pdlizas: comercial mas legal

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 120 49,59
De acuerdo 50 20,66
6 Indiferente 30 12,40
En desacuerdo 28 11,57
Completamente en desacuerdo 14 5,78
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 6

Manejo de poélizas: comercial mas legal.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 49,59% de los encuestados esta totalmente de acuerdo de
qgue las pédlizas sean manejadas de forma comercial mas que de forma
legal, el 20,66% indicé que esta de acuerdo, el 12,40% indicé que le es
indiferente, el 11,57% indicO que esta en desacuerdo Yy el 5,78% esta
completamente en desacuerdo.
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7. ¢La atencion que recibi6 de parte de los empleados de la
comparfia desde el momento que la conocid hasta la actualidad ha

sido de calidad?

Cuadro No. 18
La atencion por parte de los empleados de la compafia

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 50 20,66
De acuerdo 50 20,66
7 Indiferente 43 17,77
En desacuerdo 52 21,48
Completamente en desacuerdo 47 19,43
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 7

La atencion por parte de los empleados de la
compaiiia.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 21,48% de los encuestados estd en desacuerdo de haber
recibido una atencién de calidad de parte de los empleados, el 20,66%
indicO que esta totalmente de acuerdo, el 20,66% indicé que esta de
acuerdo, el 19,43% indicé que esta completamente en desacuerdo Yy el

17,77% le es indiferente.



8. ¢La capacitacion al personal garantiza una mejor atencién al
cliente?

Cuadro No. 19
La capacitacion al personal garantiza una mejor atencién

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 98 40,49
De acuerdo 104 42,97
8 Indiferente 10 4,13
En desacuerdo 18 7,43
Completamente en desacuerdo 12 4,98
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 8

La capacitacion al personal garantiza una
mejor atencion.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 42,97% de los encuestados esta de acuerdo que la
capacitacion al personal garantiza una mejor atencién, el 40,49% indicé
gue esta totalmente de acuerdo, el 7,43% indicé que esta en desacuerdo,
el 4,98% indicé que esta completamente en desacuerdo y el 4,13% le es
indiferente.



9. ¢La realizacion de un taller de capacitacion para el personal de la
compania en “atencidon y servicio al cliente” ayudaran a la pronta

solucién de los reclamos?

Cuadro No. 20
Taller de capacitacion ayudaran a la pronta solucién de reclamos

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 110 45,45
De acuerdo 80 33,05
9 Indiferente 22 9,09
En desacuerdo 10 4,13
Completamente en desacuerdo 20 8,28
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 9

Taller de capacitacion ayudaran a la pronta
solucion de reclamos.
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 45,45% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que
el taller de capacitacion ayudara a la pronta solucién de reclamos, el
33,05% indico que esta de acuerdo, el 9,09% indicé que le es indiferente,
el 8,28% indicé que esta completamente en desacuerdo Yy el 4,13%

indic6é que esta en desacuerdo.
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10. ¢(Esta de acuerdo con la creaciéon de la “Unidad de Atencién y
Solucién de Reclamos” que exige la Superintendencia de Bancos y

Seguros?

Cuadro No. 21
Creacion de la “Unidad de Atencién y Solucion de Reclamos”

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 133 54,95
De acuerdo 80 33,05
10 Indiferente 14 5,78
En desacuerdo 10 4,13
Completamente en desacuerdo 5 2,09
Total 242 100%

Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 10

Creacion de la “Unidad de Atencion y Soluciéon
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Fuente: Asesores de seguros / Clientes de Latina Seguros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 54,95% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con
la Creacion de la “Unidad de Atencién y Solucion de Reclamos”, el
33,05% indico que esta de acuerdo, el 5,78% indicé que le es indiferente,
el 4,13% indicé que estd en desacuerdo y el 2,09% indicé que esta

completamente en desacuerdo.
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1. ¢Est4 de acuerdo de que las quejas de los clientes provienen

Analisis de los resultados

Encuestas realizadas a ejecutivos comerciales e inspectores

Unicamente por causa de las areas: comercial y de siniestros?
Cuadro No. 22

Causas de las quej

as del cliente

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 21,43
De acuerdo 3 21,43
1 Indiferente 1 7,14
En desacuerdo 4 28,57
Completamente en desacuerdo 3 21,43
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 11

Causas de las quejas del cliente
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 28,57% de los encuestados esta en desacuerdo con que las
guejas de los clientes provienen unicamente por causa del area comercial
y de siniestro, el 21,43% indicO que estad totalmente de acuerdo, el

21,43% indic6 que esta de acuerdo, el 21,43% indicO6 que esta

completamente en desacuerdo y el 7,14% indic6 que le es indiferente.
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2. ¢Los

solu

cionados de forma eficiente?

reclamos de los clientes que ha recibido, han sido

Cuadro No. 23
Los reclamos han sido solucionados de forma eficiente

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 28,57
De acuerdo 4 28,57
5 Indiferente 3 21,43
En desacuerdo 1 7,14
Completamente en desacuerdo 2 14,29
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No.12
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Anadlisis: El 28,57% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con

gue los reclamos que han recibido fueron solucionados de forma eficiente,

el 28,57% indicO que esta de acuerdo, el 21,43% indicO que le era

indiferente, el 14,29% indicé que esta completamente en desacuerdo, y el

7,14% indic6 que esta en desacuerdo.
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3.- ¢cLa demora en la entrega de poélizas a los clientes inciden en las

futuras renovaciones y en las emisiones de nuevas pdlizas?

Cuadro No. 24
La demora en la entrega de polizas incide en futuras renovaciones y
nuevas emisiones

ltem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 35,71
De acuerdo 5 35,71
3 Indiferente 2 14,29
En desacuerdo 1 7,14
Completamente en desacuerdo 1 7,15
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Gréafico No.13

La demora en la entrega de pdlizas incide en
futuras renovaciones y nuevas emisiones.

R

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales
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Andlisis: El 35,71% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que
la demora en la entrega de las pdlizas incide en futuras renovaciones y
nuevas emisiones, el 35,71% indicé que esta de acuerdo, el 14,29%
indico que le es indiferente, el 7,14% indicé que esta en desacuerdo y el

7,15% esta completamente en desacuerdo.




4. ¢La atencion por parte de la empresa al momento de que reportan

un siniestro es de forma inmediata?

Cuadro No. 25
La atencion en siniestro por parte de la empresa

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 14,29
De acuerdo 3 21,43
4 Indiferente 4 28,57
En desacuerdo 3 21,43
Completamente en desacuerdo 2 14,28
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No.14

La atencion en siniestro por parte de la
empresa.
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 28,57% de los encuestados le es indiferente que la atencion
de los siniestros por parte de la empresa sea de forma inmediata, el
21,43% indic6 que esta en desacuerdo, el 21,43% indic6 que esta de
acuerdo, el 14,29% indico que esta totalmente de acuerdo y el 14,28%

esta completamente en desacuerdo.
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5. ¢La falta de atencién o pronta solucion en los siniestros

presentados causa una desafiliacién del cliente?

Cuadro No. 26
La falta de atencién o pronta solucién en los siniestros

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 50
De acuerdo 2 14,29
5 Indiferente 1 7,14
En desacuerdo 2 14,29
Completamente en desacuerdo 2 14,28
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 15

La falta de atencion o pronta solucion en los
siniestros.
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 50% de los encuestados esta totalmente de acuerdo de que
la falta de atencion o pronta solucion en los siniestros causa la
desafiliacion del cliente, el 14,29% indico que esta de acuerdo, el 14,29%
indic6 que esta en desacuerdo, el 14,29% indico que esta completamente

en desacuerdo y el 7,14% le es indiferente.



6. ¢Estad de acuerdo en que las pdélizas de seguros se manejen de

manera comercial mas que de forma legal?

Cuadro No. 27
Manejo de pdlizas: comercial mas legal

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 14,29
De acuerdo 2 14,29
6 Indiferente 4 28,57
En desacuerdo 4 28,57
Completamente en desacuerdo 2 14,28
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No.16

Manejo de poélizas: comercial mas legal.
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 28,57% de los encuestados le es indiferente que las pélizas
sean manejadas de forma comercial mas que de forma legal, el 28,57%
indicd que esta desacuerdo, el 14,29% indicé que esta totalmente de
acuerdo, el 14,29% indicO que esta de acuerdo Yy el 14,28% esta

completamente en desacuerdo.



7. ¢Usted cree que el cliente percibe actualmente una atencion de

calidad por parte de la compafhia?

Cuadro No. 28
El cliente percibe actualmente una atencién de calidad

item Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 21,43
De acuerdo 5 35,71
" Indiferente 2 14,29
En desacuerdo 2 14,29
Completamente en desacuerdo 2 14,28
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 17
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Andlisis: El 35,71% de los encuestados esta de acuerdo de que el cliente
percibe una atencion de calidad por parte de la compafia, el 21,43%
indicO que esta totalmente de acuerdo, el 14,29% indicé que esta en
desacuerdo, el 14,28% indico que estd completamente en desacuerdo y
el 14,29% le es indiferente.



8. ¢La capacitacion al personal garantiza una mejor atencién al

cliente?

Cuadro No. 29
La capacitacion al personal garantiza una mejor atencién

ftem Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 35,71
De acuerdo 5 35,71
8 Indiferente 2 14,29
En desacuerdo 1 7,14
Completamente en desacuerdo 1 7,15
Total 14 100%

Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales

Grafico No. 18

La capacitacion al personal garantiza una
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Fuente: Ejecutivos Comerciales / Inspectores de Siniestros
Elaborado: Tnlg. Juan C. Gutiérrez / Cinthya Quevedo Morales
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