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RESUMEN

El presente trabajo tiene por finalidad hacer una evaluacion acerca de cuales
son los factores que inciden en la calidad de la atencion, que se brinda a un
cliente usuario de una pdliza de salud, a través de la seleccidén y valoracion
de una muestra representativa de la comunidad que utiliza este servicio, en
el area Metropolitana de Caracas, con la implementacion de encuesta
dirigida a fin de conocer el grado de satisfaccion del usuario con el servicio
otorgado, y con el personal que proporciona la atencién y asi hacer una
estimacion para conocer que se esté cumpliendo con los objetivos y metas
organizacionales, asi como la visibn empresarial, ya que en el entorno actual,
no hay empresa que sea viable sin atencion al cliente y sin la calidad de
servicio que se le debe ofrecer ya que es responsabilidad de toda la
organizaciéon empleados, mandos, dirigentes y todas aquellas personas que
estdn en contacto con la clientela, participar en una vasta busqueda
organizada de errores, que solo conseguira llegar al cero defectos si todos la
suscriben con el mismo entusiasmo.

Descriptores: Calidad de Servicio. Atencion al Cliente. Empresa.
Disciplina: Calidad de Servicio, en el Sector Empresarial de Salud.

Area: Gerencia de Salud



INTRODUCCION

Darle al cliente lo que pida es un trabajo muy complejo y que requiere de
mucha disposicion, porque se refiere no Unicamente a darle el producto o
servicio que demanda y /o necesita la persona, sino también déarselo en la
forma que desea.

Cuando un cliente recibe lo que quiere y como lo quiere, considerara que
recibio un gran servicio.

La calidad es sin duda, una de las condiciones mas importantes del mercado
actual. Con clientes mas preparados y con mayor informacion y opciones, el
indice de exigencia se eleva. Y en una relacion que puede durar algunos
afos, la calidad se vuelve indispensable para la conservacion de la cartera
de usuarios.

La presente investigacion parte de evaluar el aspecto relacionado a la
calidad de atencion, para lo cudl se realizé un estudio de todos aquellos
posibles factores que inciden en el nivel de satisfaccion y de la calidad del
servicio que se ofrece a un cliente, que requiere de los servicios de HCM, en
una empresa del sector asegurador.

El alcance de esta investigacion estuvo concretada a un pequefio segmento
de la poblacion, que utiliza estos servicios, confinados en el area
Metropolitana de Caracas.

Utilizando como herramienta evaluativa, la aplicacibn de una encuesta
cerrada que midio los diferentes aspectos motivos de este estudio.

Calidad de Servicio. Atencion del cliente.



CAPITULO |
JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.1 Justificacion

La presente investigacion permitié realizar una evaluacion, para identificar
posibles factores que inciden en la calidad de la atencion del cliente usuario,
de una pdliza de salud y de acuerdo a los resultados obtenidos, poder
formular estrategias o desarrollar procesos que mejoren el servicio y atencion

del usuario.

1.2 Planteamiento del Problema
Evaluar los factores que inciden en la Calidad de la Atencion del Cliente
usuario, de una poliza de salud.
La empresa Aseguradora XXX ha experimentado en el ultimo periodo un
crecimiento vertiginoso en el sector Salud, situacién que se incrementa cada
dia mas debido a la crisis politico-econdémica y social del pais, que ha llevado
al cliente a afianzar la seguridad tanto individual como de su grupo familiar
en este orden. Debido a la variedad de servicios que se ofrecen en esta
materia y la demanda generada, constantemente se revisan procesos y
operativa interna, sin embargo es frecuente observar dentro de los
principales problemas:

» Lentitud en el tiempo de otorgamiento del servicio

» Retardos en la prestacion del servicio

» Quejas frecuentes del usuario.
En aras de lograr un excelente servicio de calidad, y ofrecer respuesta
oportuna al cliente, se ha propuesto la revisién de los factores que pueden
estar influyendo sobre la calidad de Atencién del servicio otorgado.



y asi buscar el desarrollo de estrategias y procesos que contribuyan a

proporcionar la eficiencia y eficacia requerida en el servicio.

1.3 Importancia de la Investigacion.

La importancia de esta investigacion radica en que para la Empresa
aseguradora XXX, su visidn es estar presente en cada hogar y organizacion
en Venezuela como su compafiia de seguros, lo que se traduce en una
empresa que se esmera en lograr la eficiencia y busqueda de la excelencia,

en el servicio y calidad de atencion del usuario de sus productos.

1.4 Objetivos de la Investigacion.

1.4.1 Objetivo General
Determinar que factores inciden en la Calidad de la Atencién del Usuario de
una Pdliza de salud.

1.4.2 Objetivos Especificos

1.4.2.1 Evaluar factores asociados, en la calidad de la atencion al
cliente.

1.4.2.2 Medir grado de satisfaccion del usuario de una poliza de
salud.

1.4.2.3 Evaluar el Recurso Humano que otorga atencién al cliente
de una pdliza de salud.

1.4.2.4 Determinar el rendimiento del recurso humano y su

capacidad técnica en la ejecucion de tareas asignadas para

otorgar atencién al cliente.
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1.5 Aspectos Eticos:
Dentro de las consideraciones éticas, entorno al presente estudio
investigativo se tiene:
e Salvaguardar la confidencialidad de toda la informacién que sea
obtenida para la implementacion del trabajo.
e No difundir la informacion que pueda comprometer la integridad del
proceso objeto de trabajo.
e Mantener los principios éticos que inspiren una conducta honesta y
transparente en la ejecucion del proyecto y la recoleccion de la

informacion suministrada para el analisis del mismo.
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CAPITULO Il
MARCO CONCEPTUAL

2.1 ¢Qué es La Calidad?

“El significado histérico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuacion al
uso.

El hombre primitivo determinaba la aptitud del alimento para comérselo o la
adecuacion de las armas para defenderse. Ya le preocupaba la calidad.

La aparicién de las comunidades humanas gener6 el antiguo mercado entre
el productor y el usuario o cliente. Aln no existian especificaciones.

Los problemas de calidad podian resolverse con relativa facilidad puesto que
el fabricante, el comprador y las mercancias estaban presentes
simultdneamente. EI comprador podia determinar en que grado el producto o
servicio satisfacia sus necesidades.

En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplian los mercados el
productor deja de tener contacto directo con el cliente. La relacion comercial
se da a través de cadenas de distribucion, haciéndose necesario el uso de
especificaciones definidas, garantias, muestras, etc., que tengan un papel
equivalente a la antigua reunion entre el fabricante y el usuario”

Pola Maseda (1999).

2.1.1 Evolucién histérica del concepto de calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto a su evolucion histérica. Para ello, describiremos
cada una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran

los objetivos a perseguir.



e Etapa Artesanal:

Concepto: Hacer las cosas bien independientemente del coste o esfuerzo
necesario para ello.
Finalidad: Satisfacer al cliente. Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
hecho. Crear un producto unico.

e Revolucion Industrial

Concepto: Hacer muchas cosas no importando que sean de calidad
(Se identifica produccion con calidad).

Finalidad: Satisfacer una gran demanda de bienes. Obtener beneficios.
e Segunda Guerra Mundial

Concepto: Asegurar la eficacia del armamento sin importar el costo, con la
mayor y mas rapida produccion (Eficacia + Plazo = Calidad)

Concepto: Producir, cuanto mas mejor.
Finalidad: Satisfacer la gran demanda de bienes causada por la guerra.
e Control de calidad:

Concepto: Técnicas de inspeccion en Produccion para evitar la salida de
bienes defectuosos.

Finalidad: Satisfacer las necesidades técnicas del producto.
e Aseguramiento de la Calidad:

Concepto: Sistemas y Procedimientos de la organizacién para evitar que se
produzcan bienes defectuosos.

Finalidad: Satisfacer al cliente. Prevenir errores. Reducir costes. Ser
competitivo.
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e Calidad Total:

Concepto: Teoria de la administracion empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente.

Finalidad: Satisfacer tanto al cliente externo como interno. Ser altamente
competitivo. Mejora Continua.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al
cliente y, en definitiva, a la sociedad, y cobmo poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin. La calidad
no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su

posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

Definir Calidad es un poco mas dificil simplemente porgque los expertos han
promovido y publicado muchas definiciones.

“la calidad esta basada en la percepcion del cliente” Gerson, Richard. (1994)
“La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten
apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su
especie.”

Tomado de es.wikipedia.org/wiki/Calidad

“Término que encierra un sinénimo de garantia y seguridad al momento de
adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya
que ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto.”
Tomado de:

www.monogdrafias.com/trabajosl16/diccionariocomunicacion/diccionario-

comunicacion.shtml
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“La totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas”. (ISO 8402)

Tomado de www.calidad.com.ar/calid033.html

“Aguellas caracteristicas del producto que responden a las necesidades del
cliente”
Tomado de:

ww.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo/glosario administrativ

o_c.ht

Diremos entonces que un producto o servicio es de calidad, cuando satisface

las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion de

parametros como:

- Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

- Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

- Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de

fallo del producto o servicio.

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C.) (s.f.) define
la calidad como: “el Conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del
usuario o cliente”.

Por otra parte se habla de calidad como “el nivel de excelencia que ha
escogido la empresa, para alcanzar satisfacer a su clientela clave.”

Horovitz (1991).

Entendiéndose por clientela clave aquella que por sus expectativas y sus

necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.

Sefialaremos que existen algunas confusiones en lo que a calidad se refiere.

Calidad no es necesariamente lujo, tamafio, excelencia, complicacion, etc.
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Muchos productos de alta calidad son de disefios sencillos, con minimas
complicaciones. El tamafio tampoco define la calidad del producto, es decir

por mas grande no implica una mayor calidad.

En definitiva diremos que tendrd que ser acorde con las necesidades del

cliente o usuario.

Para algunos la relacion entre calidad de un producto o servicio y el precio
que el cliente debe pagar no queda suficientemente contemplada en las
expresiones anteriores y prefieren definir “calidad es lo que el cliente esta
dispuesto a pagar en funcién de lo que obtiene y valora”. Peter F.Drucker
(citado en Pola Maseda Angel, 1999) dejando asi en claro la relacién calidad-
precio, que serd en definitiva, el aspecto diferencial en el que se basaréa el

cliente a la hora de adquirir un producto o un servicio.

“Calidad es cumplir con las satisfacciones” Grima Pedro, Tort-Martorell
Javier. (1995).

Una vez conocidos los requerimientos del mercado, estos deben traducirse a
especificaciones utiles para definir las actividades en el seno de la
organizacion.

“Calidad es satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
(producto, precio y normas)” Grima Pedro, Tort-Martorell Javier. (1995).

Es decir los productos y servicios de la organizacion se deben orientar hacia
el cliente.

Sin embargo ninguna de las dos definiciones anteriores explica que
actividades se deben llevar a cabo dentro de la empresa, para mantenerla
permanentemente alineada con el mercado ni para conseguir que los
productos y servicios sean siempre acordes con lo especificado.

Las actividades a desarrollar para conseguir la calidad constituyen lo que se

ha dado en llamar Calidad Total. Por tanto, mientras que la calidad es un
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conjunto de atributos (producto, servicio, precio y normas) de un producto o
servicio, la Calidad Total es una manera de funcionar.

Se puede definir siguiendo a N. Kano (citado en Grima Pedro, Tort-Martorell,
1995.p.10) como: “una actividad cientifica, sistematica, y llevada a cabo por
toda la organizacion mediante la cual la empresa se debe a sus clientes a
través de sus productos y servicios.” De hecho es una manera de gestionar
y por eso se estad imponiendo el nombre de “Total Quality Management”
(TQM), que traducido seria Gestion Total de la Calidad.

Entendemos que calidad Total es un programa global de empresa, en el que
cada persona y departamento asume que es cliente y proveedor de
productos, servicios, informacion, respecto a los demas departamentos y
personas de la organizacion. Asi la empresa puede compararse con una
cadena. La continuidad de la misma queda asegurada por el “cierre” de cada
eslabon. Si la calidad de algunos de los componentes no alcanzase los
niveles minimos, diriamos simplemente que la cadena no posee la calidad
deseada, puesto que la calidad del conjunto queda definida por la calidad de
las partes que lo forman. Se trata de trabajar con la maxima calidad no sélo
en produccion, sino en todos los departamentos, en todas las operaciones y
en todas y cada una de las actividades que desarrolla la empresa. De este
modo, si desde la direccibn se disefian politicas, objetivos estrategias y
planes de alta calidad, y luego se ponen en practica con éxito, el producto o
servicio final que recibira el cliente también sera de alta calidad.

Un programa de estas caracteristicas, al ser global, implica a todos los
componentes de la empresa. Exige la participacion de todos, desde la
gerencia a los trabajadores, pasando por los directores y mandos. Cada cual
debe contribuir desde su nivel de responsabilidad.

Se genera a partir de aqui la idea de “cliente y proveedor Interno”. Cada
trabajador se identifica con un eslabon de la cadena, quedando a un lado
otro que representa a su proveedor, y al lado opuesto el que actia como su

cliente.

17



Expreso necesidades Expreso necesidades

Proveedor Yo Cliente

Satisfaccion Satisfaccion

Relacién de la cadena entre el proveedor y el cliente en la calidad total

Existen modelos distintos utilizados para describir las actividades que
desarrolladas en formas cientifica y sistematica, permiten la Gestion Total de

la Calidad, ente los cuales citamos:

e La Trilogiade Juran
Juran (citado en Grima Pedro, Tort-Martorell,1995.p.10) afirma: Cualquier
actividad de gestibn consiste en tres procesos interrelacionados:
Planificacion, Control y Mejora.
Estas tres actividades aplicadas a la gestion de la calidad constituyen la
denominada Trilogia de juran: planificar la calidad, controlar la calidad y

mejorarla.

18



e El tridngulo de Joiner

FILOSOFIA Y
LIDERAZGO

METODO UN SOLO
CIENTIFICO EQUIPO

B .Joiner (citado en Grima Pedro, Tort-Martorell,1995.p.11) representa la

calidad total como una Q, sustentada en tres pilares:

e Filosofia de calidad y liderazgo de la direccion: la calidad viene
determinada por las necesidades y expectativas de los clientes; se
mejora perfeccionando los procesos, y la direccion tiene que estar
obsesionada por la calidad de los productos, los procesos y la vida
laboral.

e Un Solo Equipo: Todo el personal debe estar involucrado en los
procesos de mejora: para ello debe ser educado y entrenado, y
trabajar en equipo para superar el departamentalismo.

e Ultilizacion Masiva del Método Cientifico: Se trata de utilizar datos, una
vez convertidos en informacion a través del andlisis, como base para

todas las acciones y decisiones.

Los 14 puntos Gerenciales de Deming (citado en Grima Pedro, Tort-
Martorell,1995.p.12) para el desarrollo de la calidad.

v' Adoptar una nueva filosofia de gestion basada en los 14 puntos.

v Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

v Dejar de depender de la inspeccién, como instrumento para la calidad.

19



Mejorar continuamente los procesos productivos y de servicios.
Acabar con la practica de hacer negocios en base al precio.
Minimizar costes globales.

Relaciones a largo plazo con los proveedores.

Formacion masiva en el puesto de trabajo.

DN N N NN

Implantar el liderazgo como alternativa al autoritarismo, eliminando

estandares y metas sin caminos para conseguirlas.

<\

Eliminar los miedos, permitiendo al trabajador recuperar el orgullo de

su trabajo.

v" Romper barreras entre departamentos.

v' Conseguir la participacion de todos en la transformacion de la
compaifia.

v' Usa como herramienta el ciclo PDCA “Plan-Do-check-Act” es decir,

Planificar- Hacer-Controlar- Actuar.

2.1.1 El control de la calidad

Diremos que es el conjunto de actividades necesarias para el logro de la
calidad. Este concepto ha evolucionado, pasando de ser la persona o
departamento encargado de controlar el cumplimiento de unas
especificaciones, a desarrollar una funcién en la empresa: la funcion de la

calidad.

La funcion actual del control de calidad se orienta totalmente a satisfacer las
necesidades y expectativas de los consumidores en base a una adecuacion

al uso de los productos o servicios.
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2.1.2 Calidad y productividad.

Existe una clara relacion entre los términos calidad y productividad.

Concepto matemético de productividad: Puede expresarse mediante la
relacion entre los resultados obtenidos y los medios, inversiones o recursos
empleados.

Productividad = resultados / medios

La productividad no es algo que depende so6lo del empleado depende de

todos los integrantes de la empresa y, en primer lugar, de los directivos.

Se obtiene mediante la suma de todas las productividades alcanzadas

cuando se administran y potencian acertadamente todos los recursos.

Para el individuo, el hecho de que su empresa destaque por el binomio
calidad-productividad, supondra disponer de mejores condiciones de trabajo,
mayor satisfaccion por el propio trabajo, seguridad en su empleo y, a la larga,

mayor capacidad adquisitiva.
2.2 El Servicio

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo.

El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza.

El servicio no significa servilismo.

Sin Cliente no hay empresa. Y sin servicio, no hay cliente, por lo que se debe

tener siempre presente que “El cliente es el rey”. Horovitz, (1991).
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La Nueva Filosofia en la Empresa:

Tradicionalmente, cuando los niveles de calidad deseados no eran
alcanzados se entendia que la responsabilidad Unicamente correspondia a
los miembros del departamento de control de calidad, que no habian
“controlado” suficientemente o que no habian cumplido con la funcién que se

les habia encomendado.

En la nueva filosofia de calidad, surgen expresiones como:

-La calidad hay que disefiarla, fabricarla...

-De la deteccién a la prevencion...

- Autocontrol...

La calidad es una exigencia creciente de los mercados y de los clientes.

También es una necesidad de supervivencia para la empresa. Pero, por
encima de todo es lo que da sentido a la actividad econémica o social de
cualquier institucion, empresa u organismo. La calidad, entendida en un
sentido amplio como la capacidad de satisfacer necesidades, expectativas y
valores de la gente, es lo que genera auténtico bienestar en la sociedad y lo
gue permite que las empresas crezcan, se desarrollen y perduren en el

tiempo.

Por ello, para producir productos y servicios de calidad, hay que partir de la
realidad de los clientes, averiguar que necesitan, que es lo que valoran y
cuanto estan dispuestos a pagar para obtenerlo .El mercado y el cliente son

los primeros y los ultimos en definir y evaluar la calidad.

22



CAPITULO IlI
MARCO ORGANIZACIONAL
3.1 Génesis

Fue un 12 de Mayo de 1942, en una Venezuela todavia rodeada de campos
y sembrados, que un visionario grupo de hombres apostdé por lanzar al
mercado una empresa aseguradora que con el pasar del tiempo iria
creciendo, madurando y consolidandose; una empresa que no se detendria y
construiria su historia dia a dia gracias a sus protagonistas: su gente. En
esos primeros tiempos se establecidé en una de las céntricas y tradicionales
esquinas de nuestra capital: Mercaderes, siendo la empresa numero doce
gue operaba en Venezuela, un pais que estaba despertando a la Modernidad
con nuevas necesidades entre sus habitantes, como la de asegurar sus
bienes, lo cual vislumbraron nuestros fundadores de manera asertiva. Se
exploraba un mercado incipiente pero en progresivo y sostenido crecimiento,
ofreciendo nuestros productos y servicios con un equipo humano, desde el
cual con constancia, seriedad y esfuerzo lograron tras nueve afios de
operaciones una posicion importante en el sector asegurador venezolano.
Durante la década de los afios 50 y 60 la industria de la construccion en
Venezuela vivio un momento de expansion importante y con ello nuestra
presencia. Fueron tiempos en los que se dieron pasos importantes en la
modernizacion de la organizacion, al ser la primera empresa aseguradora en
adquirir un computador. Cada época vivida ha representado una oportunidad
para probar la creatividad y capacidad innovadora asi como para dar

respuestas proactivas, realmente validas y oportunas a ese cliente que con el



tiempo va variando sus exigencias para con el sector asegurador. Con ya
mas de cincuenta afios de sdlida presencia y desarrollo, no pudimos evitar
hacer una reflexion profunda sobre el camino recorrido, fue asi como
impulsados tanto por la globalizacién como por determinantes econémicos y
sociales pasamos a formar parte del sistema Mutualidad de agrupacion de
propietarios de fincas rusticas de Espafa, el cual nos ofrecié el respaldo
internacional de un grupo empresarial espafol independiente, constituido en
1993, que desarrolla actividades aseguradoras, reaseguradoras, financieras,
inmobiliarias y de servicios con una solida base y un desarrollo que le ubican
como punto importante en el mundo asegurador tanto en Espafia como en 25
paises de Europa, América y Asia. Somos pues el producto de un
compromiso y la constancia asumidos desde nuestros modestos inicios, que
hoy de cara al nuevo milenio sigue identificAndonos y guiandonos en la
historia que a diario construimos, y producto de la cual hemos tenido el
orgullo de protagonizar la historia del seguro en Venezuela.

Como organizacion lider en el mercado venezolano, sélida, con probada
seriedad y honestidad, emprendedora, vanguardista, que marca pautas,
altamente comprometida con el aprendizaje y la transformacion, que lee los
signos de cada época para responder asertivamente, que se dedica a su
gente intermediarios y clientes, esos que por afios han creido y confiado en
nosotros, y cuya,”satisfaccion es nuestro compromiso”

Podemos lograr nuestra vision y mision porqué caminamos juntos en un
mismo sentido y hablamos un lenguaje comun.

Esos valores que nos permiten ser un todo coherente, que nos identifican
unos con otros y a todos con nuestra empresa, y que nos diferencian de los

demas, estan traducidos en nueve credos y una exigencia:

» Transparencia

> Eficiencia
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Saber delegar
Reconocimiento
Cordialidad
Equidad
Interrelacion
Saber Escuchar

Justicia

YV V. V V V V V V

Integridad

Mision: Garantizar la calidad del servicio y la atencién al cliente.
Obtener un resultado técnico global equilibrado.
Desarrollar y adoptar productos y servicios orientados a los
diferentes segmentos del mercado
Captar y desarrollar mercados.

Contar con el recurso humano con las competencias

necesarias.

3.2 Visidén: “Estar presente en cada hogar y organizacion de Venezuela

como su compafiia de seguros. “

3.3 Objetivos Estratégicos:

» Garantizar la calidad del servicio y la atencién al cliente.

A\

Obtener un resultado técnico global equilibrado.

» Desarrollar y adoptar productos y servicios orientados a los diferentes
segmentos del mercado.

» Captar y desarrollar mercados.

» Contar con el Recurso Humano con las competencias necesarias.



Mapa Estratégico: Debido a que siempre la empresa esta en permanente
esfuerzo por apoyar, asistir y satisfacer al cliente y con el cual entramos en
contacto a través de una variedad de servicios tecnoldgicos, es asi como
estamos distribuidos a través de nuestras Oficinas Regionales y Comerciales

localizadas a escala nacional.

MAR CARIBE
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3.4 Problemética

El presente trabajo esta dirigido a conocer de caras al cliente, como opera el
funcionamiento del servicio suministrado al usuario, en la tramitacion de un
siniestro de salud de la empresa aseguradora XXX, en las instalaciones
clinicas concertadas con la red de servicios, a fin de conocer cuéales pueden
ser los factores que inciden en la calidad de atencion del usuario de una

péliza de Salud, en los servicios de Cartas Avales y Claves de Emergencia.

Organigrama Centro de Tramitacion Siniestros de Salud

[ Gerencia de Salud J

[ Jefe Nacional de Siniestros]

‘ Jefe Centro de Tramitacién Siniestros de Salud }

f N f N
U. de Cartas Avales U. de Claves de Emergencia U. de Reembolsos
\ J \ J
| I [
p - N - .
Analista Tramitador Analista Tramitador Analista Tramitador
o / N s . J

Esta unidad tiene como funcion:

Manejar el Servicio de Tramitacion de Siniestro en Salud, a través de las
polizas de HCM (Hospitalizacién - Cirugia - Maternidad) de la Empresa
Aseguradora XXX, tanto para el usuario individual, como para el usuario de

grandes colectivos.



Entre los servicios ofrecidos se encuentran:

Servicio de Carta Compromiso (Carta Aval) para la ejecucion de
procedimientos médicos de naturaleza electiva.

Servicio de Claves de Emergencia para la atencion de situaciones médicas
que comprometen o ponen en riesgo la vida del asegurado.

Servicio de Reembolso para indemnizar costos generados en la Atencién

Médica del Usuario, los cuales han sido sufragados por este.

Esta Unidad depende de la Jefatura Nacional de Siniestros la cual se
encuentra adscrita a la Gerencia Corporativa de Salud.
Esta estructurada por:

e Jefatura del Centro de Tramitacion de Siniestros de Salud.

e Supervisor de area

e Tres grandes areas.

1-Unidad de Cartas Avales
2- Unidad de Claves de Emergencia.

3-Unidad de Reembolsos

Recurso Humano: esta conformado por

Un Responsable del Centro de Tramitacion de Siniestros en Salud.

Cada unidad esta conformada a su vez por:

- Un Supervisor de Area.

- Grupos de 12 Analistas -Tramitador por Area.

El personal analista — tramitador que conforma esta unidad, basicamente
requiere destreza en el manejo adecuado de Herramientas Informaticas
Word y Excel, asi como conocimientos basicos en Materia de Seguros, aun

cuando este Ultimo no es requisito indispensable.



Dentro de los roles o competencias que ejerce cada uno encontramos:

Responsable nacional: Persona encargada de monitorear y llevar la
planificacién y organizacion de las actividades a ser desarrolladas en
las diferentes unidades que le conforman.

Supervisor de area: Persona encargada de llevar la supervisiéon de las
actividades a ser cumplidas por el personal subalterno a su cargo,
monitoreando el cumplimiento de normas y politicas de trabajo
definidas, asi como la ejecucion de la operatividad en estas unidades,
a fin de que el servicio a ser brindado se otorgue en el tiempo

reglamentario y previamente establecido.

Analista —Tramitador: personal encargado de realizar la recepcion y
analisis de la documentacién presentada por el usuario, que esta
requiriendo del servicio, con el fin de otorgar el aval del mismo,
siempre y cuando cumpla con las exigencias del contrato de trabajo
(pdliza de salud) y los requerimientos minimos aceptados desde el
punto de vista de andlisis médico, para lo cual se apoya en un grupo

de médicos especialistas.

Dentro de los Indicadores que utiliza esta area para medir su Gestion se

encuentran:

Fecha de Incidente: (Notificacion) se corresponde con el periodo en el
cual es reportado por el analista-tramitador la solicitud del servicio
(clave o carta aval) por parte del usuario, en el sistema interno de la
organizacion.

Fecha de Impresion de Carta Aval: Corresponde al periodo en que fue

otorgado el servicio por carta compromiso.
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Fecha de Recepcion de Siniestro: Periodo en que es reportado la
ocurrencia del siniestro por parte del usuario que tramita los servicios
de reembolso.

Fecha de pago de siniestro: Periodo registrado en el cuél es

procesado pago del caso bajo modalidad de cheque a usuario.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipo de Investigacion:

La presente investigacion es de tipo aplicada ya que se emplea
para la resolucion de un problema (Tamayo, 2001:42)

Segun (Fernandez-Ballesteros, 1996:21-46), también puede referirse a
una investigacion de tipo Evaluativa ya que tiene como propdsito
determinar la calidad o valor del programa, proyecto o plan, de forma
sistematica.

4.2 Herramientas de recoleccion e informacion.

En la presente investigacion disponemos de un instrumento como
lo es la encuesta cerrada, que midi6 las diferentes variables de interés
combinandose varias técnicas para la recoleccién de los datos
1-Escalamiento tipo LIKERT. “Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios” (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2003), ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos. Es
decir, se presenta cada afirmacién y se pide al sujeto que externe su
reaccion eligiendo uno de los cincos puntos de la escala. A cada punto se
le asigna un valor numérico.

2- Cuestionario:” Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables a medir’ (Herndndez y otros, 2003) Béasicamente se
consideraron 2 tipos de preguntas cerradas y abiertas.

En las preguntas cerradas se establecieron alternativas de respuestas
gue fueron previamente delimitadas por el investigador, es decir se

presentaron a los encuestados las posibilidades de respuestas y estos



debieron circunscribirse a éstas, estas incluyeron 2 o mas alternativas de
respuestas.

En las preguntas abiertas no se delimitaron de antemano las alternativas
de respuesta, por lo cual la categoria de respuesta resulta infinita.

Se aplico un encuesta de tipo cerrada, dirigida al cliente usuario del
servicio de salud para podlizas de HCM, con la finalidad de medir la
satisfaccion del cliente y evaluar los factores involucrados que pueden
incidir en la calidad de la atencion brindada.

Es de hacer notar que para la elaboracion de la encuesta nos basamos
en el modelo BRAINSTORMING, “Lluvia o tormenta de Ideas, forma de
pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros de un grupo
participen libremente y aporten ideas sobre un determinado tema o
problema “

Esta técnica es de gran utilidad para los equipos de calidad de cualquier
nivel, pues permite la reflexibn y crea conciencia sobre un problema,
sobre una base de igualdad, por lo cual fueron considerados para la
elaboracion de esta lluvia de ideas, todos los actores que participan en el
tema de calidad de servicio, en la gestidbn de una empresa de seguros
como lo son: asegurados, productores o intermediarios, proveedores
clinicos, proveedores médicos y se construyé asi la “CASA DE LA
CALIDAD” estableciéndose un listado de requerimientos de los diferentes
clientes usuarios del servicio, en asociacion conjunta con la mision, vision
y objetivos de la organizacion.

Trabajamos con la aplicacién de la encuesta a un segmento de todo este
universo, representado Unicamente por los asegurados; la misma cont6
con la aprobacion para su ejecucion por parte de la organizacién, a traves
de la gerencia de estructura territorial conjuntamente con la gerencia
corporativa de salud, y externamente con la validacion de un experto en
calidad, Profesor titular de Postgrado de Gerencia Servicios de Salud

( UCAB), y tutor de esta tesis, Armando Gallo .
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Es importante sefialar que durante el desarrollo del presente trabajo nos

encontramos con ciertas limitaciones al aplicar la encuesta, como fueron:

- Poca disponibilidad de tiempo, en el personal que colabor6 para aplicar
la encuesta.
- Variacién en la receptividad brindada por el usuario para ofrecer
respuesta del cuestionario.
4.3 Poblacion y Muestra

4.3.1 Poblacion: Es el conjunto de todas las observaciones o de los
elementos de interés en un determinado estudio que cumplen ciertas
propiedades comunes, este conjunto puede ser un numero finito de datos
0 una coleccion grande (virtualmente infinita) de datos.
Se tomo6 como poblacién para aplicar la herramienta, los asegurados que
acudieron durante un lapso de 2 semanas, a tres principales Centros
Clinicos ubicados en el Area Metropolitana de Caracas, que durante el
primer trimestre del aflo 2006, generaron en la empresa un mayor monto
de facturacion, como consecuencia de uso del servicio.

4.3.2 Muestra: Se refiere a una porcion o parte del todo que
llamamos universo y que sirve para representarlo, lo que se busca al emplear
una muestra es que, observando una porcién relativamente reducida de
unidades, se obtengan conclusiones semejantes a las que lograriamos si
estudiaramos el universo total. Cuando una muestra cumple con esta
condicién, decimos que es una muestra representativa. En el presente
trabajo la muestra seleccionada cumple con la caracteristica de ser no
probabilistica, es decir la seleccion de un elemento de la poblacion, no
dependi6 de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion y de quien realizo la investigacion.

Se tom6 una muestra para dicho estudio que contemplé 30 personas

residentes en el area metropolitana.
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CAPITULO V
ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO

La primera fase consistié en describir los datos obtenidos para cada variable

contemplados en la encuesta ejecutada.
1-TIEMPO-RESPUESTA PARA LA TRAMITACION DEL SERVICIO

Este parametro evaluado oscil6 en un rango de tiempo enmarcado desde
menos de 1 hora hasta un lapso mayor a 2 horas, sin embargo nos

encontramos :

El 68% de la poblacién encuestada se ubicé en un rango de tiempo menor
(< 1hora-1hora).

El 20% de los encuestados se ubicé entre 2 y mas de 2 horas .

El 12 %de los encuestados no opind en cuanto al tiempo-respuesta.
2-CONOCIMIENTO DEL PERSONAL QUE BRINDO EL SERVICIO.

La poblacién encuestada reporté un 100% de conocimiento, por parte del

personal que le atendio.
3-COLABORACION DEL PERSONAL EN LA ATENCION DEL USUARIO

El 92% de los usuarios encuestados, indicO que existe una adecuada

colaboracion del personal en la atencion de su requerimiento.



4-ATENCION SEGURA Y CONFIABLE DEL PERSONAL QUE BRINDO EL
SERVICIO.

Un 96% de los encuestados, establecieron seguridad y confiabilidad en el

personal, que le atendid.
5-CORTESIA Y AMABILIDAD DEL PERSONAL.

Se obtiene gque un 96% de los clientes, estuvieron de acuerdo que existe

cortesia y amabilidad en el personal .

6-CALIDAD DE SERVICIO OTORGADO.

El 36% consideré Muy Bueno el servicio .

Un 32% considerd Bueno el servicio.

Un 32% consider6 Excelente el servicio .

7-RELACION COSTO-BENEFICIO SEGUN SERVICIO RECIBIDO.

El 96 % de los encuestados, indicé estar de acuerdo con respecto al monto
de prima cancelada anualmente, versus el servicio que recibe de su empresa

de seguros, para la atencién de su necesidad en materia de salud.
8-RECOMENDACION A TERCEROS DEL SERVICIO UTILIZADO.

100% de los clientes encuestados, recomendarian ampliamente el servicio a

otros usuarios .
9-NIVEL DE SATISFACCION.

El 40% considerd encontrar un nivel de satisfaccion Muy Bueno .
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El 36% consider6 encontrar un nivel de satisfaccion Excelente.
El 24% considerd encontrar un nivel de satisfaccion Bueno.

En una empresa existen muchos problemas que esperan ser resueltos o
cuando menos atenuados. Cada problema puede deberse a varias causas
diferentes. Es imposible e impractico pretender resolver todos los problemas
0 atacar todas las causas al mismo tiempo. En este sentido, es fundamental
seleccionar el problema mas importante, y al mismo tiempo, en un principio,
centrarse solo en atacar su causa mas relevante. La idea es escoger un
proyecto que pueda alcanzar la mejora mas grande con el menor esfuerzo.
La herramienta que permite localizar el problema principal y la causa mas
importante de este, se llama Diagrama ¢ analisis de Pareto, al expresar
graficamente la importancia del problema, se facilita la comunicacion y se
recuerda de manera permanente cual es la falla principal. Se puede aplicar el
analisis de Pareto a todo tipo de problemas: calidad, eficiencia, conservacion

de materiales, ahorro de energia, seguridad, etc.

El Diagrama de Pareto es muy util para motivar la cooperacién de todos los
involucrados, puesto que en una mirada, cualquier persona puede ver cuales

son los problemas principales.

Una ventaja mas del Diagrama de Pareto es que cuantifica con objetividad la
magnitud real de los problemas, siendo esto un punto de partida para buscar
reducirlos, también permite evaluar con el mismo diagrama las mejoras
logradas con el proyecto. Lo anterior facilita la labor de la alta gerencia, para

evaluar la trascendencia real y direccionamiento de los esfuerzos de mejora

Un diagrama de Pareto (DP) puede ser el primer paso para un proyecto de

mejora.
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Para la construccion del mismo se requirio:

1-Decidir y delimitar el problema o &rea de mejora que se va a atender. Es

decir tener claro que objetivo se persigue.

2- Con base en lo anterior, discutir y decidir el tipo de datos que se van a

necesitar y los posibles factores que seria importante estratificar.

3-Construir una tabla donde se cuantifique la frecuencia de cada defecto
(respuesta negativa) para el tema que se revisa, su porcentaje y demas

informacion.
Ver tabla N°-1.Construccién de Pareto.

Para representar graficamente la informacion, se establecieron las siguientes

escalas.

El eje vertical izquierdo, representa el nUmero de respuestas negativas
obtenidas en cuanto a la calidad de atencion al cliente. (Es decir determina

la importancia de cada categoria).

El eje vertical derecho, representa una escala en porcentajes de 0 a 100%
para que con base a esta se pueda evaluar la importancia de cada categoria

respecto a las demas.

El eje horizontal, representa la clasificacion por categorias, puede abarcar

diferentes tipos de variables.

La linea acumulativa representa los porcentajes acumulados de las

categorias.
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Andlisis de Resultados de acuerdo al Diagrama de Pareto

El primer paso para hacer un analisis de Pareto con los datos obtenidos, es
determinar cual es el problema mas importante. Para ello se hizo la
estratificacion por tipo de respuesta negativas obtenidas en la encuesta
realizada, que se muestra en la Tabla N°- 3 Construccion de Pareto, la cual
se representa graficamente por medio del Diagrama de Pareto | (grafico N°©
14) .A partir de esta se puede apreciar de manera amplia que el problema
principal en la calidad de atencién al cliente es la colaboracién del personal,

ya que representa el 40% del total de respuestas negativas.

En el Diagrama de Pareto Il (grafico N° 15) se realizO un analisis
comparativo de como se manejo el aspecto relacionado a la atencion del
cliente en las diferentes clinicas trabajadas en la encuesta (Tabla N° 4) y
encontramos que el mayor porcentaje de respuestas negativas estuvieron
presentes en la clinica 1, y se correlacionaron no solamente con el aspecto
evaluado inicialmente como es la colaboracién al personal, sino que se
pusieron en evidencia otros aspectos tales como: atencion segura y confiable

del personal; cortesia y amabilidad del personal.
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CAPITULO VI
EVALUACION DEL PROYECTO

En el presente trabajo de investigacion evaluativa, haciendo una correlacion
entre los objetivos inicialmente planteados para su revision, y los hallazgos
obtenidos una vez aplicada la herramienta usada, como lo represento la
encuesta, para medir grado de satisfaccion del usuario con el servicio
dispensado, encontramos que dentro de los diversos factores que podrian
estar influyendo en este aspecto estarian.

Aspectos relacionados al tema costo-beneficio del servicio.

Tiempo de tramitacion en la operatividad del servicio.

Calidad de servicio.

Aspectos relacionados directamente al factor humano.

Siendo este Ultimo punto analizado, el que cobra mayor relevancia, ya que
esta ligado a una serie de elementos del tipo: colaboracién, seguridad,
confianza, cortesia, y amabilidad del personal que ejecuta el servicio al
cliente, lo que impacta en el grado de satisfaccion que puede experimentar
dicho cliente, y que podria depender por una parte, de la formacion y
preparacion de estos individuos en temas relacionados a como lograr una
excelente atencidn al cliente , para cumplir con las expectativas trazadas en
la misién organizacional, y por otra, de un tema fundamentado en la aptitud
personal de cada uno de estos recursos humanos .

Bien vale la pena sefalar que el aspecto relacionado a la capacidad técnica
de este personal en la ejecucion de las tareas asignadas, en cuanto a la
operatividad de los procesos, reflejo una entera satisfaccion por parte del
cliente, siendo entonces el elemento mas importante de trabajar el factor

humano.



CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1-

El trabajo realizado concluye que los principales factores evaluados en
la calidad de atencion al cliente estan relacionados directamente con 2
grandes aspectos, tiempo utilizado en llevar a cabo la operatividad del
servicio y el factor humano que dispensa este servicio.

Los resultados obtenidos en la encuesta practicada ponen en
evidencia que el mayor porcentaje de la poblacion usuaria encuentra
un adecuado nivel de satisfaccion con el servicio recibido.

Hay un aspecto fundamental a considerar, que es el recurso humano
delegado a esta funcién de atencion, sobre el cual se requiere trabajar
importantemente para alcanzar el 100% de la satisfaccion global en el
cliente.

El tiempo establecido en la tramitacidon del servicio se encontré dentro
de un rango razonable para el usuario, siendo el promedio estimado
de atencion, igual o menor a una hora.

Existe una adecuada relacion costo-.beneficio con el producto que se
oferta al usuario, siendo este un tema de gran significado, pues
permite demostrar que la relacién costo - calidad se encuentra en el
estandar deseado por el cliente.

Para producir productos y servicios de calidad, hay que partir de la
realidad de los clientes, por lo que se requiere averiguar que
necesitan, que es lo que valoran y cuanto estan dispuestos a pagar

para obtenerlo.



7-

El mercado y el cliente son los primeros y ultimos en definir y evaluar

la calidad.

RECOMENDACIONES

1-

En funcién de los aspectos relacionados al factor humano, en la
consecucion de una atencion de optima calidad en el servicio, para
con el cliente, debe evaluarse estos aspectos con el area de RRHH de
la organizacion, a fin de desarrollar e implementar talleres de
formacion y atencion al cliente, motivacion al logro, para el personal
que labora en estas areas.

Todos debemos ser capaces de ofrecer, en el momento preciso, la
cantidad y la calidad que el cliente necesita. Solo lo lograremos
cuando cada trabajador autocontrole su propio trabajo, para ello es
necesario que conozca lo que realmente esta haciendo, lo que debe
hacerse, las acciones correctivas para modificar lo que esta haciendo
en el caso de ser incorrecto.

La nueva filosofia empresarial, en cuanto a calidad se refiere, toma en
consideracion la existencia de una corriente de confianza mutua en el
recurso humano, por lo que si no tenemos a nuestro lado personal
formado, motivados y con voluntad de trabajar, serd imposible aplicar
cualquier técnica para acercarnos a la calidad total

Otro concepto en la nueva filosofia empresarial es la flexibilidad,
cuanto mas flexibilidad menos ataduras con el pasado, sin embargo
no olvidemos que lo mas flexible que hay dentro de las empresa son
las personas, porque gracias a la formacion, pueden aprender
constantemente y adaptarse a los nuevos trabajos y a las nuevas
tareas. La formacion y el conocimiento bien impartido y bien recibido
potencia la capacidad del recurso, su profesionalidad y su valor como

ser humano.
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El maximo responsable de la empresa debe ser el primero en creer en
la calidad y transmitir decididamente su conviccion a todos los
colaboradores. La calidad debe ser un valor compartido por toda la
organizacion, un valor que forme parte de la cultura de la empresa.

Si se comete algun error es importante que el cliente recupere la
confianza en la empresa; ofrecer una disculpa, corregir la situacion,
compensar el inconveniente, buscar el origen del problema vy
remediarlo para que no vuelva a ocurrir, seran las herramientas que
reconcilien al cliente con la organizacion.

Asumir una actitud y conducta que hagan sentir al cliente que le
estamos comprendiendo, cuando pensamos que no tiene derecho o
razon alguna, convierte el dar servicio en un arte, en el que
aprendemos a exhibir una de las mil caras que este arte nos ha
ensefiado.

Disefar desde la direccion empresarial: politicas, objetivos, estrategias
y planes de alta calidad, ponerlos en practica con éxito, para que el
producto o servicio final que reciba el cliente también sea de alta
calidad.

Tengamos presente una caracteristica diferencial entre las empresas
de servicios respecto a las industriales: los errores en el servicio no

pueden reprocesarse.

10- Calidad Total es el gran objetivo general, existen varias técnicas o

medios para alcanzarla, sin embargo esta demostrado que es mas
facil que la gente se responsabilice individualmente, que si lo hace a

través de sistemas participativos tipos ( grupos de desarrollo ).

11-El control estadistico del proceso, es otra técnica que conduce a la

calidad total.

12- Todo lo que se diga al cliente acerca del servicio, afectara sus

expectativas, asi que no haga promesas que no podra cumplir.
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13-Finalmente dentro de la filosofia de la calidad total debemos perseguir
cero desperdicio de tiempo, cero desperdicio de dinero, cero
desperdicio de todo, tenemos que aprovecharlo absolutamente todo

en esto consiste la buena gestion de la calidad.
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CASA DE LA CALIDAD

CLIENTES POTEHCIALES

REQUERIMIEHT OS5 DE LOS CLIENTES

MISIOH

VISIOH

OBJETIVOS

Garantizar la Calidad del servicio v la atencidn al
cliente.

Obtener un resultado Téonico Global equilibrado.
Desarrollar v adoptar productos v servicios
arientados & los  diferertes  segmentos  del
mercado

Captar v Desarrollar Mercados

Contar con el recurso humano con las
competencias necesarias

Estar presente en cada Hogar v
Crganizacion de YWenezuela
como su Compaliia de Seguros

Gestionar eficazmente: los siniestros Ja suscripcion de  riesgos,
racionalizacion del gasto v el programa de reazegura.

Fortalecer la red comercial

Desarrollar nuevos canales de comercializacian
Desarrollar planes para mercados especificos
Fortalecer la Cultura Srganizacional

Promover un sano clima organizacionsal

Instalar un modelo de competencias del recurso humano

Establecer slianzss estrategicss con proveedores

Potenciar los servicios y productos de la red comercial

Infundir la cultura del servicio en el recurso Humano

Detectar las necesidades de oz diferentes segmentos del mercado
Implartar los productos v servicios gue satisfagan las necesidades ¢

los segmentos del mercado.

ASEGURADOS
TITULARES/BEHNEFICIARIOS
CORPORATIVOS INDIVIDUALES
¥ COLECTIVOS

Sequridad

Confiabilicad

Facil v répida tramitacion del servicia

Respuesta oportuna

Eliminacidn del monto correspondiente al
deducible

Elitninacion de plazos de espera en
patologias agudas.

Recikir informacidn de un personal
capacitado, actualizado, segura de lo gque
vende para obtener una propuesta acorde

a =us necesidades v su presupuesto

Cortesia del personal que e atiende

El servicio debe distinguirse por la calidad

Precio de prima razonable

Ser interpretado

Ser escuchado

Poszibilidad de negociar la pdliza a crédita

Percibir gque su =eguro le es Uil

PRODUCTORES O
INTERMEDIARIOS

Brindar servicio personalizado al cliente en
su trdmite de poliza.

Desarrollo de nuevos productos

Mejorar actividades de Comercializacidn

Mejorar actividades de notificacion v
tramites de reclamos

PROVEEDOR CLIHICA

Dizminuir los tiempos de espera para
ofrecer gl servicio

Pago oportuno segln negociaciones

Estados de cuentas detallados

Alianza estrategica con empresa
azeguradora en la astencion del cliente
Lanariganar

Acuerdos razonables en costos
negociados segln mercado de salud
Macional

PROVEEDOR MEDICO

Integracion con el profesional medico de la
empresa de sequros

Retribucidn econdmica acorde = la
complejicad del Acto Médico,

Pago de honorarios oportunamente

Total de personas
encuestadas

28

Asegurados

Productores intermediarios

th

Proveedor Clinica

[0}

Proveedor Médico
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Tesis de Grado - Empresa XXX
Encuesta para evaluar Calidad de Atencidn

Tipo de pdliza: Individual Colectiva

Edad: Sexo: F M

Ocupacion: Profesidn:

Que tipo de servicio utilizd: Carta fv: Clave de Emergencia

La trammitacion  de  su Menar hayar de

h . Una Dos

ingreso a .Ia clinica fue en deuna I:I hora horas I:I das I:I
un tiermnpo hara haras

ALEl personal  de Mapfre
fue o atendid lucid experto | [ MO [
en su trabajo?

iFue ayudado ud. en todos
los tramites por nuestro Sl [ MO [
ejecutiva Mapfre ?

;i5e sintid usted seguro y
confiada en  manos  de Sl [ MO [
nuestro personal?

ALEl personal en términos
generales fue amahle vy
sensible ante sus
necesidades?

El sewicio prestado por la
empresa de seguros o Malo I:l Regular I:l Bueno I:l Muy I:l Excelente

. ) Buena
catalogaria ud comao:

5l [ MO (O

sonsidera usted que el
valor anual de la prima que

cancela, esta acorde con el 8l - MO -
senicio recibida™
iRecomendaria el servicio gl 0 MO 0

de este sequro a otros?®

5 Porque?:

Enunaescala del 1 al |, cual seria su nivel de satisfaccidn ante la atencidn gue le hemos dispensado?

 Mala 1 2 3 4 8

1

2. Reqular I I I I I I
3 Bueno
4
i

 Muy bueno
. Excelente

4GUe sugerencias puede hacer para mejorar nuestro semvicio?:




Encuesta para evaluar Calidad de Atencidn

Tabla N° 1

Tipo de S Tipo de
. exo L.
e s Personas padliza Servicio
Institucian
encuestadas . . . . Clave de
Individual | Colectiva | Femenino | Masculino | Carta Aval L
Emergencia
Clinica 1 B 2 4 4 2 2 4
Clinica 2 10 2 g 8 2 4 G
Clinica 3 g 4 ) 7 2 2 7
25 8 17 19 6 8 17
Edades de los encuestados o usuarios del servicio
Clinica 1 ES 32 53 53| 47 B0
Clinica 2 2 32 78 35 BB 55
Clinica 3 35 34 27 28 30 26
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Encuesta para evaluar Calidad de Atencidn

Tabla N° 2

. . Aspectos Calidad del Servicio y Nivel de
Tramite de ingreso . ‘s
Generales Satisfaccidn
-
Variabhles <1 ! 2 2 No .| Sl HO | Malo |Reqgular|Bueno Muy Excelente
hora | hora | horas horas respondid Bueno

Tiempo-respuesta para tramitacidn del

Servicio

10

3

Conocimiento del personal

Colahoracidn del personal

Atencidn del personal

Cortesia y amabhilidad del personal

Calidad del servicio

Relacidn costo-heneficio

Recomendacion del servicio a terceros

Nivel de satisfaccion
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Usuarios por tipo de péliza

Grafico N° 1

M Individual
M Colectiva
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Usuarios de acuerdo a la edad

Grafico N° 2
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Usuarios de acuerdo al sexo

Grafico N° 3

76%

B Femenino

B Masculino
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Usuarios de acuerdo al tipo de servicio

Grafico N° 4

M Carta Aval

B Clave de Emergencia
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Tiempo-respuesta para tramitacion del servicio

Gréafico N° 5
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Conocimiento del personal que brindé el servicio

Grafico N° 6
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Colaboracién del personal en la atencién del usuario

8%

Grafico N° 7
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Atencion seguray confiable del personal que brindo el servicio

4%

Grafico N° 8
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Cortesiay amabilidad del personal
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Grafico N° 9
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Calidad del servicio otorgado

Grafico N° 10
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Relacion Costo - Beneficio de acuerdo al servicio recibido
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Grafico N° 11
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Recomendacién a terceros del servicio utilizado

Grafico N° 12
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Nivel de satisfaccion

Grafico N° 13
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Tabla N° 3

CONSTRUCCION DEL DIAGRAMA DE PARETO

Numero
Humero de acumulado Porcentaie
VARIABLES ENCUESTADAS Respuestas | Porcentaje de !
. Acumulado
Hegativas Respuestas
Negativas
Colahoracion del Personal 2z 40 2z 40
Atencidn Sequra y Confiable del Personal 1 20 3 B0
Cortesia y Amabhilidad del Personal 1 20 4 g0
Relacion Costo-Beneficio 1 20 5 100
Tabla N° 4

CONSTRUCCION DEL DIAGRAMA DE PARETO POR TIPO DE CLINICA

Humero
Numero de acumulado Porcentaie
VARIABLES ENCUESTADAS Respuestas | Porcentaje de J
. Acumulado
Negativas Respuestas
Negativas
Clinica 1 3 B0 3 B0
Clinica 2 1 20 4 80
Clinica 3 1 20 5 100
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Diagrama de Pareto para evaluar Atencion al Cliente

Grafico N° 14
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Diagrama de Pareto para evaluar atencidn al cliente por tipo de Clinica

Grafico N° 15
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