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1 Resefa historica.

SURENT LTDA es una empresa constituida en el afio 2009, dedicada a comercializar seguros de
cumplimiento para contratos de arrendamiento, promover la celebracion de dichos contratos,
obtener la renovacion de estos, realizando para tal efecto estudios de crédito de los arrendatarios y
codeudores a través de una de la compafiia mas grande del sector asegurador, adicionalmente debe
Ilevar a cabo las actividades juridicas de recobros en caso de reclamaciones por incumplimiento
de los contratos celebrados.

Actualmente, la empresa es la segunda oficina a nivel nacional que mas representa en ingresos
para Seguros generales SURA, sus principales clientes son: inmobiliarias, constructoras,

propietarios de inmuebles y asesores de seguros.

2 Antecedentes.

El continuo crecimiento del sector inmobiliario y asegurador en el pais, hacen que las compafiias
que prestan un servicio tan especializado en particular en el aseguramiento de contratos de
arrendamiento deban mantenerse al tanto de lo que sucede a sus clientes para mejorar la posibilidad
de un servicio mas eficiente. La solucion de seguros de cumplimiento para contratos de
arrendamiento es un producto rentable y oportuno para una ciudad y un sector en donde cada dia

se evidencia un crecimiento e inversion elevada “Segtin el Departamento Administrativo Nacional



de Estadistica, DANE, el sector inmobiliario participa con el 8,7% por ciento del PIB en Antioquia,

mientras el sector de la construccion hace lo propio con el 7,4 por ciento”.

SURENT LTDA para el afio 2020 tiene previsto un crecimiento econdémico del mas del 46%, sin
contar actualmente con un modelo de servicio al cliente que pueda ayudar al alcance de su objetivo,
esta situacion ha permitido observar e identificar una necesidad inminente de una estructura
adecuada para el modelo de servicio a clientes, donde se determine la participacion de las areas
activas en el proceso de prestacion del servicio, en el cual se ordene de manera estratégica las

sinergias que se deben presentar dentro de la empresa, para la adecuada atencion.

3 Justificacion.

La calidad del servicio al cliente constituye actualmente uno de los elementos esenciales que toda
empresa debe de tener en cuenta para tener clientes satisfechos. Cada vez los clientes son mas
exigentes, por esto las empresas deben realizar periddicamente una evaluacion de la calidad de
servicio. Este trabajo permitira realizar el analisis de la percepcidon de los clientes externos,
permitird conocer la opinién que tienen ellos sobre la calidad del servicio brindada por la empresa,
y estudiar el comportamiento de cada uno de ellos y la fidelidad de estos, receptar su quejas,
sugerencias y comentarios los mismos que seran objetos para el tema de estudio. Adicionalmente,
es importante analizar también el cliente interno, investigar el ambiente laboral, como se sienten 'y
el nivel de compromiso dentro de la empresa, ya que en la medida en que ofrezcan un buen servicio

dentro de la empresa estos ofreceran un buen servicio fuera de ella, y de esta manera los clientes



externos al tener un trato personalizado y de excelencia ingresaran sus negocios provocando asi

un crecimiento en las ventas.

Nos enfocaremos en un modelo de servicio para el area de suscripcion, la cual es la encargada de
realizar un analisis y suscripcion adecuada de los riesgos y contratos que se van a asegurar,
permitiendo determinar la viabilidad del negocio significando asi ingresos y la generacion de
nuevos clientes; SURENT ha venido trabajando desde su creacién con un modelo de servicio no
estructurado para la suscripcion de los negocios, es por esto que esta es una de las areas que mas
reclamaciones y quejas presenta. Por esto, realizaremos una revision detallada de los niveles de
satisfaccion de los diferentes clientes con respecto a la calidad del servicio del &rea de suscripcion
mediante un instrumento que mida expectativas vs percepciones referente al trato recibido, la
eficiencia del personal, rapidez en los proceso, y la incidencia de este sobre la rentabilidad de la
empresa, permitiendo asi desarrollar politicas de comunicacion y retroalimentacion para los
clientes internos, se haran propuestas de mejora para optimizar los procesos, permitira tomar
medidas correctivas para una mejora continua, comprobables mediante la satisfaccion de los
clientes externos, el incentivo de fidelidad de los mismos y el incremento del porcentaje de venta

existiendo un crecimiento econémico para SURENT LTDA.



4 Pregunta objeto de estudio.

¢El nuevo modelo de servicio al cliente incrementard el nimero de suscripciones y de clientes

nuevos para la empresa SURENT LTDA?

5 Objetivo General

Disefiar el modelo de servicio al cliente para el area de suscripcion de laempresa SURENT LTDA.

6. Objetivos Especificos

1. Elaborar diagndstico sobre el modelo actual de servicio para el area de suscripcion.
2. Confrontacion de expectativas de los diferentes clientes externos con el servicio prestado
por el area de suscripcion.

3. Disenfar estrategias que permitan el cierre de brechas en la calidad del servicio.



7. Metodologia

Para realizar el diagnostico del modelo de servicio al cliente de la empresa SURENT LTDA, se
realizara el analisis y la recopilacion de la informacion a través de la técnica encuesta, la cual se
tendrd en cuenta una muestra de 10 clientes internos, y 80 clientes externos, entre los clientes
externos tendremos en cuenta a inmobiliarias, asesores y propietarios. Adicionalmente, para
establecer la relacion entre lo que el cliente externo espera vs lo que realmente recibe, se realizara

5 entrevistas personalizadas junto con un ejercicio de cliente incognito.

Estos resultados evidenciaran las carencias encontradas en la calidad del servicio.

8. Marco Tedrico

En los ultimos afios, el interés en la mejora continua y sostenible dentro de los procesos o servicios
que ofrecen las empresas a los clientes ha ido creciendo de manera acelerada, para establecer su
diferenciador con respecto a otras organizaciones. Se ha observado que la calidad con la que se
ofertan bienes y servicios influye en la creacion de confianza y credibilidad, con esto se logra la

fidelizacion hacia la organizacion, factor determinante para incrementar la rentabilidad.

Desde el punto de vista del autor DUNCAN (2014) “El enfoque de servicio es, en esta era global,
una estrategia clave para desarrollar la ventaja competitiva y lograr la diferenciacion entre las

organizaciones de clase mundial” (pag. 1).



Por su parte, Macias (2017) considera que “El servicio es asumido como alternativa valida y viable
para incrementar la competitividad de las empresas en los mercados actuales, resulta cada vez mas

dificil construir ventaja competitiva sobre la base de tecnologia dura” (pag. 21)

Sin duda alguna, se ha demostrado que el servicio al cliente constituye para las organizaciones una
de las grandes exigencias para lograr una impecable prestacion del servicio. Constantemente las
empresas realizan un gran esfuerzo para entregar a sus clientes bienes y servicios, que generen
competitividad sostenible para la organizacion, adicionalmente de que se sientan satisfechos y
vaya acorde con el valor invertido por su adquisicion. Es asi, como la importancia de intervenir
en la cultura de servicio se basa en el esfuerzo de las organizaciones para ser preferida y generar

satisfaccion dentro del mercado.

“El enfoque de servicio esta sustentado en las personas y no en las cosas. El fin del servicio son
los clientes y por tanto los empleados. El gran error de muchas empresas es confundir los medios
con los fines” (DUNCAN, 2014, pag. 33), por esto es importante dar la debida atencion a los
empleados, no solo basta en esta era globalizada un buen servicio, si no que es necesario un servicio
de excelencia y esto solo es posible con la excelencia de las personas, un liderazgo orientado al

servicio, y una cultura basada en valores.

Para una mejor comprension, cabe hacer referencia sobre el denominado triangulo de servicio
propuesto por Albrecht (2004) el cual contempla que “ los tres elementos de estrategia del servicio,
gente y sistemas, giran mas o menos alrededor del cliente en una interaccion creativa” (pag. 44) ,
obligando asi incluir al cliente dentro de la concepcion del negocio, por lo que se hace necesario
conocer al cliente, y cual es la motivacion de compra del mismo; luego de entender esta

motivacion es donde desarrollaremos el modelo o estrategia de servicio.



Si bien es cierto que los productos y la actividad de venta es fundamental, el centro de atencidn
debe estar en ¢l cliente (...) la Unica garantia que va a tener una empresa de estar y progresar
en el mercado es satisfaciendo de mejor forma que la competencia las expectativas de los

clientes (Kirberg, 2017, pag. 11).

Existen aspectos inherentes a los servicios, que les atribuye una naturaleza propia y los hace
diferentes a los productos. Estas caracteristicas, son del mismo modo propias del servicio al
cliente y algunas son: Intangibilidad, Integralidad, Heterogeneidad, Satisfaccion, Promesa

bésica, Perecederos y valor agregado. (Garcia, 2016 )

De acuerdo con lo anterior, las empresas actualmente deben vender satisfactores, por tanto, es
mediante el mercadeo que debe averiguar e interpretar las demandas del mercado, y adaptar el

servicio a esas necesidades.

Enfoque actual orientacion al cliente

OFERTA
Primero se analiza el
mercado y los clientes,
antes de tener la oferta.
MERCADO

fuente: (Kirberg, 2017)



Triangulo del servicio
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Fuente: (Albrecht, 2004, pag. 44)

Cultura de servicio

En todas las organizaciones existen factores internos que generan una cultura, sin embargo, el
origen de la cultura de servicio se debe al esfuerzo de orientar todos sus factores al servicio al
cliente. Por esto, la manera de alcanzar el nivel esperado se basa en el comportamiento de los

integrantes de la organizacion, quienes reflejan al cliente externo esa cultura existente.



Ahora bien, existen dos tipos de clientes para las compafiias, los internos y los externos, es
necesario preguntarse cual de estos tienen prioridad, ya que regularmente las empresas invierten
importante recursos en satisfacer a esos clientes externos, en ocasiones en detrimento de la
satisfaccion del capital humano (cliente interno), “ las personas son las que satisfacen las
necesidades de los clientes y consumidores externos, y , para servir a estos es preciso que las
necesidades, tangibles o no de los trabajadores, sean atendidas en primer lugar” (Bermudez, 2016,
pag. 11) . En sintesis, el capital humano es considerado hoy en dia por la mayoria de las empresas

como el activo mas importante.

Al hablar de cultura de servicio, se debe reflejar al interior y exterior de la organizacion,
elementos como: comunicacion asertiva, respeto a las personas y a las diferencias, transparencia
en el actuar, es decir, ambiente sano de trabajo. Sin embargo, algunas organizaciones tienen
estructura de servicio y no cultura de servicio, ya que se quedan en la superficialidad de una
buena atencién, y no se trasciende a la vivencia y al placer de servir. (Carlos Restrepo, 2006,

pag. 289).

Es por esto, que el reto para todas las organizaciones es estar en las condiciones de brindar a los
clientes internos aquello que cumpla con sus expectativas, tanto la provision de lo que necesita
para ejecutar adecuadamente su trabajo, como el bienestar que por razones naturales debe

suministrar y lo disponga también la normatividad legal.



En este sentido, Bermudez (2016) sostiene que “La satisfaccion del cliente interno constituye el
agrado que experimenta después de haber sido atendido en sus necesidades y expectativas, y que

le permite evaluar una experiencia, tratandose de una experiencia emocional frente al servicio.”
(pag. 23).

A continuacion, se puede ver algunos factores claves de satisfaccion del cliente interno y el rol que
debe asumir la empresa y el trabajador en cada uno de ellos, notandose que buena parte es

competencia de los dos y algunos con mayor énfasis en cuanto a responsabilidad.

Factores de satisfaccion del cliente interno y los roles en la satisfaccion en los mismos

A cargo de
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Fuente: (Bermudez, 2016)



Por consiguiente, queda entendido que el servicio al cliente es un conjunto de actividades
disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al cliente con el fin de satisfacer sus necesidades y
expectativas. Ademas, la cultura de servicio es un factor interno que surge de la mezcla de muchos
aspectos, los cuales delimitan la forma como se determinan los procesos de prestacion del servicio
y si no se demuestra capacidad para asumir la cultura interna, se obstaculiza la interaccion y el

desenvolvimiento adecuado, perjudicando el servicio que se brinda al cliente.

En conclusion, se considera que la forma mas conveniente de lograr la optimizacion del servicio
al cliente es a través de la adecuacion de la cultura de servicio la cual estd determinada por los

aspectos propios de la misma como sus valores, filosofia, habitos.

9. Alcances del proyecto.

A través de esta investigacion se pretende establecer un modelo de servicio al cliente para el area
de suscripcion de la empresa SURENT LTDA, con el fin de incrementar el nimero de
suscripciones y de clientes nuevos, logrando asi la produccién y rentabilidad esperada.
Actualmente se presenta en promedio 416 suscripciones mensuales, y con el modelo de servicio
al cliente, se espera incrementar esa cifra en un 50% realizando mensualmente un minimo de 624
suscripciones, lo que daria como resultado el incremento de ingresos de la empresa, cumpliendo

asi las metas establecidas.
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de las empresas, es decir, el servicio al cliente se convierte en
la base de la supervivencia de las organizaciones en el mercado
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11.2 Glosario de términos

Competitividad: La competitividad de una economia es el grado en que bajo condiciones de libre
mercado un pais puede producir bienes y servicios, que superan el excedente de la competencia
internacional y que permiten mantener el crecimiento de la compafiia. En la actualidad es un
término tremendamente utilizado para designar el nivel de posicionamiento que tiene una empresa

en la mente del mercado. Asi mismo se aplica este término entre los trabajadores y directivos.

Clientes: Publicos de una empresa que demandan sus bienes o servicios

Estrategia: Vision global y a largo plazo de un negocio. Conjunto organizado de acciones tacticas

encaminadas hacia los objetivos propuestos.

Fidelizacion: En la actualidad, es el eje central de las empresas en sus diferentes estrategias de
marketing. Englobada en el marketing relacional, pretende que los clientes permanezcan fieles el

mayor tiempo posible tanto a los productos como a la compaifiia.

Mercado: Conjunto de compradores actuales o potenciales con el deseo y la posibilidad
econdmica para adquirir un producto.
Optimizacion: Término que auna aquellas actividades dirigidas a la organizacion y control de

recursos de cualquier sistema, con el fin de lograr su maximo rendimiento o aprovechamiento.

Producto: Bien manufacturado que posee caracteristicas fisicas y subjetivas, mismas que son
manipuladas para aumentar el atractivo del producto ante el cliente, quien lo adquiere para

satisfacer una necesidad.



Rentabilidad: Objetivo fundamental del marketing consistente en el logro de los ingresos y/o

beneficios previstos.

Servicios: Conjunto de actividades y beneficios que ofrece una empresa a sus clientes a través de

la venta o bien afiadidos a un producto ofertado.

Servicio al cliente: Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una
empresa para que sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la fidelizacion
continua.

Ventaja competitiva: Situacion o circunstancia que da preferencia competitiva a un pais o a

una Empresa en una actividad econémica concreta.

12. Desarrollo de Objetivos

Diagnostico sobre el modelo actual de servicio para el area de suscripcion.

FORTALEZAS DEBILIDADES

ESTRATEGIA

(captacion de clientes) Se cuenta con una fuerza
de venta de mas de 10.000 asesores en donde se
estan captando clientes constantemente, de esta
manera se podra llegar al crecimiento esperado

por la compariia del 46%.

(tiempos de respuesta) El incremento del 46% se
traduce incremento en el nimero de negocios o
solicitudes que el area de suscripcién debe
analizar, por lo tanto, la empresa no cuenta con
la capacidad instalada para ofrecer tiempo de

servicio competitivo (menos de 12 horas)




Direccionamiento estratégico claro, con cifras
claras, lo que hace posible la toma de decisiones

eficientes y eficaces.

(seguimientos indicadores) Falta de seguimiento
y medicion para el monitoreo constante a las
estadisticas o indicadores que se requieren para

su oportuna evaluacion.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

PERSONAS

Se le brinda al personal constantemente

capacitaciones y actualizacion de la informacion

para llevar el proceso de suscripcion

adecuadamente, estando a la par de los

lineamientos micro y macroeconomicos.

El equipo de trabajo tiene actitud de servicio, sin
embargo, los tiempos de respuesta en los
requerimientos no son los adecuados por

consiguiente no se evidencia diligencia en el

mismo.

Conocimiento pleno de las funciones del cargo.

Falta de medicion y evaluacién al érea
encargada, lo que conlleva no conocer el alcance

de esta.

Relacionamiento del equipo 6ptimo para mejor

fluidez del resultado.

Falta de estandarizacion y de especializacion del

cargo.

Falta de autonomia en toma de decisiones y

claridad en los conductos regulares para

solucién de conflictos.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

SISTEMAS




Se cuenta con varios canales de atencién como
PBX, correos electrénicos, whatsapp para

recibir requerimientos.

La empresa no cuenta con software integrados
que permitan una trazabilidad de todos los
procesos (la mayoria de los procesos se llevan

de forma manual)

Respaldo de bases de datos especializadas y

calificadas adquiridas por la compafiia.

No se cuenta con una plataforma con la cual el

cliente pueda interactuar y tener mayor

autonomia.

Estrategias para mejoramiento de servicio al cliente

A continuacion, se relacionara el plan de accién de las estrategias. Es importante precisar que la

estrategia foco o principal serd el mejoramiento de los sistemas a través de la adquisicién de dos

servicios ofrecidos por la empresa estadounidense Transunion que se dedica a realizar informes de

créditos de consumo a traves de bigdata y analytica.

Adquisicion AQM Go

La solucién Acquisition Manager Version Go, en adelante AQM Go, es una solucion de

DecisionEdge desarrollada por TransUnion Colombia la cual tiene el proposito de atender la

necesidad de evaluacién de riesgo de crédito con capacidad de endeudamiento a partir de un flujo

estandar paramétrico




Este sistema permite realizar un cruce de 70 variables econdmicas con el fin de determinar la salud
financiera del cliente, de esta manera podemos pasar a tiempos de respuesta de 5 dias a 30 minutos,

esta solucidn impacta positiva y directamente la estrategia y la sistematizacion de la compafiia.

Adquisicion ID Vision
Solucidn integral de fraude, las empresas y los consumidores pueden realizar transacciones de

manera mas seguray sin problemas en un mundo digital.

Emplea datos sobre la actividad fraudulenta confirmada para obtener informacién adicional sobre

dispositivos, ubicaciones y comportamiento.

De esta manera se establece la identidad de los clientes, y ellos mismo pueden hacer todo proceso
de estudio a través de dicha plataforma, y asi mismo la firma de contratos se hara de esta manera

automatizando y digitalizando nuestros procesos.
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Plan de accion Estrategias de servicio

Estrategiay sistemas

Estrategia Acciones Responsable | Duracion costo
Adquisicién AQM
Go Analisis de credito en 30 minutos 1dia
Validacién de identidad 1dia paquete
. = , — , Gerente N
Adquisicion ID  |Implementacién de firma digital formularios 1dia $69.000.000
Vision Implementacién de firma digital contratos 3 dias
implementacion boton Pago de estudio por PSE 1 dia
Personas
Estrategia Acciones Responsable | Duraciéon costo
.. realizar una programacion anual de capacitaciones en
programacion - ~ .
donde se puedan hacer minimamente 4 al aiio, gestién ,
anual de ] 1dia $1.200.000
o precisando que deben estar enfocadas al tema humana
capacitaciones | . .
financiero, contable y de servicio.
., |se hace necesario implementar indicadores de tiempo, #
Implementacién . . L .
. de solicitudes realizadas, resultados de solicitudes para gerencia S -
deindicadores ) .
evaluacion del area. 1 dia
Evaluacion se hace necesario el seguimiento mensual del area de
mensual de  [suscripcion para dar control al proceso y ejecucidn de las | coordinacién
indicadores  |estrategias. 1 dia S -
Bonificacion . . . . .
se hace necesario la implementacion de un incentivo
anual por . - .
o anual por el cumplimiento de los indicadores - 90% . gerencia
cumplimiento de (7 analistas)
indicadores 1dia S 1.400.000

$ 71.600.000




Modelo de operacién de servicio al cliente
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13. Analisis de resultado de encuestas

Encuestas
Area de suscripcion

Se realizara una indagacion de la percepcion del empleado con relacién al proceso de servicio

interno. (Total de encuestados 7)
De una escala de 1 a 5, siendo 1 muy mala y 5 muy bueno, Determine:

1. Laclaridad de la informacion suministrada por las areas directivas
o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3.Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por qué?:

La claridad de la informacion
suministrada por las areas directivas

1.Malo 0
2.Nada Malo 0
3.Bueno 5
4. Muy bueno 2
5.Ext. bueno 0




La claridad de la informacion
suministrada por las areas directivas

4
2 B
0

1.Malo  2.NadaMalo 3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

Interpretacion: EI 70% de los encuestados consideran que la informacion suministrada por el
area directiva es buena, sin embargo, validando porque no se considera muy buena o
extremadamente buena nos confirman que las decisiones son muy cambiantes y son muy de

momento y tener previsto todo.

2. ¢Como siente usted gue son las capacitaciones y actualizaciones de informacion brindada
por la compafiia para el mejoramiento de su labor?

o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3.Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por que?:




éComo siente usted que son las
capacitaciones y actualizaciones de
informacidn brindada por la

1.Malo 0
2.Nada Malo 2
3.Bueno 4
4. Muy bueno 1
5.Ext. bueno 0
¢ Como siente usted que son las
capacitaciones y actualizaciones de
informacién brindada por la compafiia
para el mejoramiento de su labor?
6
4
2
. L] I —

1.Malo 2.Nada Malo  3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

Interpretacion: El 57% de los encuestados considera que las capacitaciones e informacion

brindada para actualizacién de conceptos son buenas.

3. ¢Como considera la efectividad de los sistemas y software utilizados para la realizacion
de estudios de crédito?

o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3.Bueno

O

4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por que?:




é¢Como considera la efectividad de los sistemas y software
utilizados para la realizacion de estudios de crédito?
1.Malo
2.Nada Malo
3.Bueno
4. Muy bueno
5.Ext. bueno

oj|lofw|h]|O

¢ Como considera la efectividad de los
sistemas y software utilizados para la
realizacion de estudios de crédito?

1.Malo 2.NadaMalo  3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

O P N W b~ O

Interpretacion: El 57% de los encuestados considera que los sistemas y software utilizados son

nada malo, validando que son muy manuales para la operatividad del dia a dia.

4. Considera usted que los tiempos de respuesta designado por la compafiia para responder
estudios de credito son:

o 1. Malo

o 2. Nada Malo

o 3.Bueno

4. Muy bueno

o

o 5. Extremadamente bueno

¢Expligue por qué?:




Considera usted que los tiempos de respuesta designado por la
compaiiia para responder estudios de crédito son:

1.Malo
2.Nada Malo
3.Bueno

4. Muy bueno
5.Ext. bueno

O |00 |N|O

Considera usted que los tiempos de
respuesta designado por la compafiia para
responder estudios de crédito son:

A~ O ©

1.Malo 2.NadaMalo  3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

Interpretacion: EI 100% de los encuestados considera que el tiempo de repuesta designado por
la compafiia para dar respuesta de los estudios de creditos son nada malo, entendiendo que al ser
los sistemas tan manuales hacen que la capacidad instalada no sea buena para el volumen

manejado.

5. ¢Como considera los canales de atencion con los que cuenta el area? (PBX, WhatsApp,
correo electrénico)

o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3.Bueno

O

4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno



¢Explique por qué?:

é¢Como considera los canales de atencién con los que cuenta el
area? (PBX, WhatsApp, correo electrénico)

1.Malo
2.Nada Malo
3.Bueno

4. Muy bueno
5.Ext. bueno

Ok, ||k |O

¢ Como considera los canales de
atencion con los que cuenta el area?
(PBX, WhatsApp, correo electronico)

0 ] |
1.Malo 2.NadaMalo 3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

Interpretacion: El 70% de los encuestados consideran que los canales de atencidn con los que
cuenta la empresa son buenos, sin embargo, la capacidad de respuesta de estos es muy lenta debido

al software que se maneja y la capacidad instalada de la empresa.

6. ¢Con que periodicidad considera usted que se le deberia dar seguimiento al area de
suscripcion?

A. Semanal

B. Quincenal

C. Mensual



éCon que periodicidad considera usted que se le deberia dar
seguimiento al area de suscripcion?

semanal 0
quincenal 6
mensual 1

¢ Con que periodicidad considera usted
que se le deberia dar seguimiento al area
de suscripcion?

semanal quincenal mensual

o N b~ O ©

Interpretacion: EIl 85% de los encuestados considera que se debe hacer seguimiento quincenal

al area de suscripcion, con el fin de realizar retroalimentaciones de manera oportuna.

7. ¢Usted cree que existe autonomia para generar la respuesta de un estudio de crédito?
A. Si

B. No

éUsted cree que existe autonomia para generar la respuesta de un
estudio de crédito?

si
no 1




¢ Usted cree que existe autonomia para
generar la respuesta de un estudio de
crédito?

o N B OO

si no

Interpretacion: El 85% de los encuestados considera que si existe autonomia para la generacion

de respuesta y decisiones en las solicitudes de crédito.

La mayoria de los encuestados considera que a partir del mejoramiento de los sistemas y de la
automatizacion o sistematizacion de estos, permitira el mejoramiento de los tiempos de respuesta
y a su vez liberaria espacio para la adecuada atencion y respuesta oportuna a inquietudes y
sugerencias, ademas es importante la continua capacitacion del personal para actualizacién de

informacion y ser mas efectivos y eficientes en la toma de decisiones.



Encuesta clientes externos

Se realizard una indagacion de la percepcidn del cliente externo con relacion al proceso de servicio

al cliente. (Total de encuestados 177)
De una escalade 1 a 5, siendo 1 muy mala 'y 5 muy bueno, Determine

1. ¢Como valora el trato recibido por el personal que le ha atendido? *
o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3. Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por qué?:

¢Como valora el trato recibido por el
personal que le ha atendido? *

1.Malo 0 0%
2.Nada Malo 5 3%
3.Bueno 62 35%
4. Muy bueno 84 47%
5.Ext. bueno 26 15%
TOTAL 177 100%




¢ Como valora el trato recibido por el
personal que le ha atendido?

100
80
60
40

: _
0 |
1.Malo 2.Nada Malo 3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno
Interpretacion: El 3% (5) de los encuestados considera que el trato brindado por el personal es

Nada malo, el 35% (62) considera que el trato es bueno, el 47% (84) es muy bueno y el 15% (26)

extremadamente bueno

2. Considera usted que los tiempos de respuesta designado por la compafiia para responder
estudios de credito son:

o 1. Malo

o 2. Nada Malo

o 3.Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por que?:




Considera usted que los tiempos de

respuesta designado por la compaiiia

para responder estudios de crédito son:
1.Malo 72 41%
2.Nada Malo 37 21%
3.Bueno 59 33%
4. Muy bueno 9 5%
5.Ext. bueno 0 0%
TOTAL 177 100%

Considera usted que los tiempos de
respuesta designados por la compafiia
para responder estudios de crédito son:

80

60
40
0 .

1.Malo 2.NadaMalo  3.Bueno 4. Muy bueno 5.Ext. bueno

Interpretacion: El 41% (72) de los encuestados considera que los tiempos de respuesta
designados para los estudios de crédito son Malos, el 21% (37) nada malo, el 33% (59) bueno, y
el 5% (9) muy bueno. De los 177 encuestados 5 personas que dieron respuesta de malo dicen que

se estan perdiendo negocios por la demora, y que la competencia da respuesta en menos tiempo.

3. ¢Lainformacién suministrada con relacion a los resultados de los estudios de crédito es
clara para usted?

o 1. Malo

o 2. Nada Malo

o 3.Bueno

O

4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno



¢Explique por qué?:

3.@Lla informacion suministrada con
relacion a los resultados de los estudios
de crédito es clara para usted

1.Malo 18 10%
2.Nada Malo 22 12%
3.Bueno 84 47%
4. Muy bueno 49 28%
5.Ext. bueno 4 2%
TOTAL 177 100%

¢La informacién suministrada con relacion a
los resultados de los estudios de crédito es
clara para usted?

100
80
60

40 I I
20

1.Malo 2.Nada Malo 3.Bueno 4. Muy bueno  5.Ext. bueno

Interpretacion: EI 10% (18) de los encuestados considera que la claridad de la informacion
suministrada en los resultados de los estudios es mala, el 12% (22) considera que es nada mala,
el 47% (84) considera que es buena, el 28% (49) muy bueno, y el 2% (4) es extremadamente

buena.



4. (El personal que da respuesta a sus solicitudes tiene los conocimientos necesarios para
dar respuesta a sus requerimientos o inquietudes?

o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3. Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por qué?:

4.ZEl personal que darespuesta asus
solicitudes tiene los conocimientos
necesarios para dar respuesta a sus
requerimientos o inquietudes?

1.Malo 4 2%
2.Nada Malo 4 2%
3.Bueno 93 53%
4. Muy bueno 58 33%
5.Ext. bueno 18 10%
TOTAL 177 100%

¢ El personal que da respuesta a sus solicitudes
tiene los conocimientos necesarios para dar
respuesta a sus requerimientos o inquietudes?
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Interpretacion: EIl 2% (4) de los encuestados considera que los conocimientos demostrados por
el personal para dar respuesta a sus requerimientos son malos, el 2% (4) nada malo, el 53% (93)

bueno, el 33 % (58) muy bueno y el 10% (18) extremadamente bueno.

5. . ¢Es fécil hacer seguimiento de sus requerimientos a través de nuestras plataformas? *
o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3. Bueno

o 4. Muy bueno

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por qué?:

5@l¢ Es facil hacer seguimiento de sus
requerimientos a través de nuestras
plataformas? *

1.Malo 53 30%
2.Nada Malo 44 25%
3.Bueno 62 35%
4. Muy bueno 13 7%
5.Ext. bueno 5 3%

TOTAL 177 100%




¢ Es facil hacer seguimiento de sus requerimientos a
traves de nuestras plataformas?
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Interpretacion: El 30% de los encuestados considera que es malo hacer seguimiento de sus
requerimientos a través de nuestras plataformas, el 25% (44) nada malo, el 35% (62) bueno, el 7%

(13) muy bueno y el 3% (5) extremadamente bueno

6. ¢Es facil la comunicacion a través de los canales de atencion con los que cuenta la
empresa? (PBX, WhatsApp, correo electrénico)

o 1. Malo

o 2.Nada Malo

o 3.Bueno

4. Muy bueno

O

o 5. Extremadamente bueno

¢Explique por que?:




6.@Es facil la comunicacion a través de los
canales de atencidn con los que cuentala
empresa? (PBX, WhatsApp, correo
electrdnico)

1.Malo 26 15%
2.Nada Malo 40 23%
3.Bueno 76 43%
4. Muy bueno 22 12%
5.Ext. bueno 13 7%
TOTAL 177 100%

¢ Es facil la comunicacion a traveés de los canales
de atencidn con los que cuenta la empresa?
(PBX, WhatsApp, correo electronico)
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Interpretacion: el 15% de los encuestados considera que la comunicacion a través de nuestros
canales es mala, el 23% (40) nada malo, el 43% (76) bueno, el 12 % (22) muy bueno y el 7% (13)

extremadamente bueno.



7. . ¢Nos recomendaria? *
o l.si

o 2.No

¢Explique por qué?:

éNos recomendaria? *

Si 173 98%
no 4 2%
TOTAL 177 100%

¢ Nos recomendaria?
200

150
100

50

si no

Interpretacion: el 98% de los encuestados nos recomendaria como empresa para hacer todos los
analisis de crédito, y el 2% no nos recomendaria. las personas que respondieron que no nos

recomendarian coinciden a que debido a los tiempos de respuesta no somos competitivos.



Interpretacion general
Las preguntas que se encuentra en calificaciones mas bajas sonla 2,5y 6

(2) Considera usted que los tiempos de respuesta designado por la compafia para responder

estudios de crédito son: malo, nada malo...
(5) ¢ Es facil hacer seguimiento de sus requerimientos a través de nuestras plataformas? *

(6) ¢Es féacil la comunicacion a través de los canales de atencién con los que cuenta la

empresa? (PBX, WhatsApp, correo electrdonico)

Preguntas las cuales tienen que ver con todos los sistemas y estrategias de la compafiia, por lo
tanto, se hace pertinente establecer de manera prioritaria estrategias que permitan mejorar ambos
factores, con el fin de ser mas competitivos, ya que a un mediano plazo el no mejoramiento de las
variables sistemas y tiempos de respuesta es causal de pérdida o fuga de clientes, teniendo en
cuenta que en el sector donde opera la empresa requiere de agilidad en tiempos y sistemas que

permitan tener trazabilidad de los requerimientos por la alta competitividad en el mismo.



14. Conclusiones

* Laempresa SURENT no esta siendo competitivo en los tiempos de respuesta, este ITEM
es el pilar de su estrategia ya que la empresa pertenece a un sector donde la competencia
es muy alta y los tiempos son fundamentales para hacer negocios, incluso sus clientes

internos y externos manifiestan que los tiempos es la causa principal de pérdida de clientes.

» La empresa no cuenta con una integracion de los sistemas, lo que hace mas dificil el

seguimiento y control de los negocios.

* No hay una implementacién de indicadores, lo que hace dificil el control y evaluacién del

area.



15. Recomendaciones

» Hacer un estricto seguimiento a través de comités primarios del area, para garantizar el

cumplimiento de los indicadores.

* Monitorear constantemente los sistemas adquiridos con el fin de retroalimentar al
proveedor e ir ajustando dichos sistemas a las necesidades de la empresa garantizando la

correcta suscripcion.

* Realizar una vez al afio encuestas de satisfaccion.

» Establecer un correo de PQRS para controlar y conocer los procesos a ajustar
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