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Temética: atencion al cliente

Titulo: Estrategias De Marketing Orientadas hacia el servicio al cliente en la EPS

Compensar Bogota.
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Introduccion

El area funcional de este proyecto esta enfocada en la aplicacion de estrategias de
marketing en la empresa de seguros Compensar EPS Bogota, Colombia. La propuesta es
realizar un estudio para la observacion y el desarrollo de las estrategias de marketing a la
atencion al cliente, porque es de una importancia muy beneficiosa para mejorar un servicio,
dedicandole una fuerza promotora que puede avanzar en un futuro. Las estrategias tienen
muchos puntos de direccion, pero principalmente nos enfocaremos en identificar el impacto
dentro del area de ventas, de la forma de realizar las funciones de los diferentes

colaboradores, asesores entre otros. Encaminado en la “atencion al cliente”.

Por consiguiente, se plantea una hipétesis que da bisqueda a la problemética ocurrida
en la empresa Compensar en el servicio al cliente. También, los objetivos generales

jerarquizan a

Analizar las diferentes estructuras de marketing enfatizado hacia servicio de los
clientes afiliados y no afiliados en la EPS Compensar Bogota. Para extrapolar las areas mas
afectadas que se han catalogado como importantes, las cuales seran el objeto de estudio de
este proyecto de investigacion y por consiguiente esta subyace en la prestacion de servicios
al cliente. Es decir, comunicarnos con el cliente, forma de prestar la atencion y asi encontrar
las herramientas que nos permitan preparar a nuestros equipos comerciales asesores entre

otros.

Para finalizar se realiza una recoleccion de datos que seran de ayuda en ladiscusion

de los resultados y al desarrollar previamente, el proyecto, en la parte constructiva se cuenta
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con el apoyo de documentos extraidos de laempresa Compensar en la parte técnica se refleja
el muestreo, y la poblacién como personas del comun, afiliados y colaboradores de la
empresa todo en un orden cronolégico llevando el cronograma de las actividades a una

aplicacion con el presupuesto general seleccionado para el proyecto.
Palabras clave: marketing, estrategias, seguros, afiliados y colaboradores.
Abstract

The functional area of this Project is focused on the application of marketing
strategies in the insurance Company Compensar EPS Bogota, Colombia. The proposal is to
carry out a study for the observation and developing of the marketing strategies to customer
service, because it is of very beneficial importance to improve a service, dedicating a
promoting forcé that can advance in the future. The strategies have many points of direction,
but mainly we will focus on identifying the impact within the sales area, on the way the
different collaborators, advisors, among others, perform the functions. Aimed at "customer

service".

There fore, a hypothesis is proposed that gives search to the problem occurred in the

company Compensar in customer service. Also, the general objectives prioritize

Analyze the different marketing structures emphasized towards the service of
affiliated and non-affiliated clients in the EPS Compensar Bogota. To extrapolate the most
affected areas that have been classified as important, which will be the object of study of this

research project and therefore it underlies the provision of customer services. In other words,
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comunicate with the client, how to pay attention and thus find the tools that allow us to

prepare our commercial advisory teams, among others.

To finish, a data collection is carried out that will help in the discussion of the results
and when developing the project beforehand, in the constructive part There is the support of
documents extracted from the company. Compensating in the technical part, the sampling is
reflected., and the population as ordinary people, affiliates and collaborators of the company
all in a chronological order taking the schedule of the activities to an application with the

general budget selected for the project.

Key words: marketing, strategies, insurance, affiliates and collaborators.
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11 Definicion del problema
El contexto de esta investigacion se encuentra direccionado a la busqueda de
Estrategias en marketing orientadas hacia el servicio al cliente en la EPS Compensar Bogota
aplicadas a la gestion del servicio de seguros. Esta estrategia es de vital importancia ya que
nos permitird mejorar la calidad del servicio a nuestra poblacion de usuarios, proporcionar
una atencion adecuada y oportuna gracias a las herramientas de marketing digital en todas

sus formas.

A continuacion, se explicara el diagrama de la causa y el efecto Como lo pudimos
observar en el anterior, evidenciamos algunas conclusiones que nos ayudaran a plantear el
problema ya que buscamos mejorar competencias y habilidades en el equipo de asesores de
nuestra empresa Compensar EPS. El servicio al cliente es fundamental nos permitira obtener
una mayor rentabilidad en cuanto a ganancias netas y un posicionamiento a nivel Bogota.
Como primera medida, nos enfocaremos en disefiar la estrategia para prestar un servicio de
soporte y acompafiamiento a nuestro cliente interno concretamente el area de ventas es de
vital importancia este gran paso ya que somos la columna vertebral de la compafiia si nuestros
clientes se sienten satisfechos con nuestros servicios de puerta de entrada el ciclo de venta

finalizara de forma exitosa

Enfocaremos en la forma como prestamos la atencion a nuestros usuarios, actitud
servicio, como nos dirigimos a los usuarios, el uso de nuestro discurso de ventas, disposicion
en el momento de responder a las preguntas de nuestros clientes. Todo este trayecto nos

llevara a visualizar el problema de raiz a atencion.
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De esta forma encontraremos las fortalezas de la compafiia, , que nuestros clientes
nos refieran con sus amigos o familiares es la publicidad que no requiere de una inversion
econdmica y su resultado nos puede traer un resultado importante , este trabajo debe estar
acompariado de medios visuales , llamadas que realizan los afiliados y no afiliados a esta
empresa , Con el objetivo de buscar usuarios realizar afiliaciones al modelo de negocio y
posterior el ingreso de dinero por la prestacion de nuestros servicios , claro esta basados en
nuestros servicios con calidad , equidad pertinencia , dado lo anteriormente surge la

siguiente pregunta :

¢De qué manera, se puede involucrar las Estrategias de marketing dentro del &rea de
servicio al cliente, y la gestion y prestacion del mismo en las empresas aseguradoras

enfocandonos en la Empresa Compensar Bogota, -Colombia?
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12 Objetivos del proyecto

Objetivo general

Analizar las diferentes estrategias y herramientas de marketing en el servicio al

cliente en la EPS Compensar Bogota.
Objetivo especifico
e Revisar los RIPS e indicadores de gestion acorde al informe de las ventas

del afio 2019 dadas a conocer por la EPS Compensar.

e Desarrollar mecanismos, para una atencion satisfactoria del usuario aplicando
estrategias del marketing en todas sus formas

e Realizar encuestas tipo pregunta respuesta a los diferentes usuarios afiliados,

empleados y no afiliados de la EPS Compensar.
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13 justificacion del proyecto

Para este proyecto de investigacion se tiene como objetivo principal: Analizar las
diferentes estrategias de marketing en el servicio al cliente en la EPS Compensar Bogota.
Teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de nuestros usuarios por esta razéon. este
proyecto es novedoso porque su distanciamiento con las &reas que menos se han estudiado
son las ventas y la atencidn de las personas, si ellas reciben un buen servicio si sienten que
desde nuestra atencion cumplimos con sus expectativas. el equipo de ventas es de vital
importancia no solo para compensar para cualquiera de las organizaciones en el mercado, por
esta razOn nuestra area de enfoque es el area de ventas, idear y presentar una propuesta real

relacionada con estrategias de marketing en la empresa Compensar ubicada en Bogota.

Este proyecto va dirigido a todas las personas de la parte profesional ingenieros,
gerentes, empresarios y personas del comun , Con el fin de orientar estrategias de innovacion
en la empresa compensar replicarlas en ambitos laborales actividades del dia a dia para su
beneficio de la misma y que esta puede inicialmente ser aplicada a nivel Bogota zona en la
cual se encuentra concentrada la mayor parte de la poblacion afiliada , la propuesta de
estudiar y mejorar los procesos que se generen en el proceso de la venta , atencion de

usuarios ( Exceder las expectativas y agregar valor )
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Para nosotros como ingenieros industriales, esta etapa productiva se puede evidenciar
que el proyecto de investigacion es una oportunidad infinita e invaluable de tener segura una
experiencia en la parte laboral y empirica. Finalmente, esta propuesta se convierte objetiva y

se desarrolla en un analisis general, de todo lo planteado.

Y por Gltimo un autor que apoya esta propuesta es: EI Marketing se destaca por llegar

a lamente del cliente, la mejor publicidad es la que hace clientes satisfechos, (Kotler, 2008)

14 Hipotesis

Creacion de las estrategias del marketing aplicado en la Empresa Compensar hablar
de excelencia y brillar por sobre la competencia toda nuestra atencion enfocada al servicio al
cliente en el area de ventas en salud EPS, impulsando la creatividad cambio de cultura

“Como hacemos las cosas aqui” crear un desarrollo de aprendizaje desde el area de ventas.
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a. Marco tedrico

En el presente trabajo se realizara una ampliacion de diferentes autores, de acuerdo a
lo planteado sobre Las Estrategias de marketing en el servicio al cliente, en la gestion y
prestacion del mismo en las empresas Aseguradoras. En este caso aplicada En la Empresa
Compensar Bogota-Colombia. Este marco tedrico tiene como finalidad dejar una huella

investigativa en el panel empresarial y administrativo.

Una de las estrategias méas reconocidas fue la estrategia de branding destacada en su
momento, la empresa multinacional Nascar tuvo que trabajar mucho para desarrollar la
viabilidad, la integridad de la empresa hasta el nombre de su marca todo con el fin de impulsar
a la compariia en aquellos afios. Ademas, son muy pocos los ejemplos de los negocios
exitosos debido a la atencion y el esfuerzo por entregar grandes resultados positivos. La
empresa Nascar ha tenido en sus capacidades el incorporar dentro de su ambiente laboral,
maultiples iniciativas de marketing en una estrategia de branding bien organizada. para el
abastecimiento de esta estrategia consistio en asociar y realizar varias campafias con el logo
de la empresa. al contar con el apoyo de otras empresas se logré obtener las vestimentas, de

los pilotos a cargo junto con sus vehiculos de transporte.

Al llegar a este punto se logré realizar el equipamiento de los logos y diferentes
actividades dedicadas solo a ese dia durante toda esa larga trayectoria la empresa estuvo
creciendo a nivel economico mundial, se postula una opinion de riqueza cultural, pues se
desarrolla un aporte significativo por parte de la realidad social que atraviesa NASCAR 'y

asociados Es decir, el manejo del marketing se establece por medio de la aplicacion de las
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estrategias de klopper el padre de la teoria de lo que se debe hacer y poder financiar los
ideales de la compariia. el nombre del mismo fundador de esta estrategia, publicitaria en la
que NASCAR participo es el sefior Ramsey Poston, el promedio ante todo el publico la

asistencia general de los 100.000 aficionados.

Ahora bien, El rol principal que tiene el marketing es idealizar las ideas que se
proponen a través del modelo de negocio B2C (business to consumer: negocio de empresa a
consumidor), que usa el internet como una forma més de acercarse al cliente, mostrarle sus
productos, y asi darle la oportunidad de contratarlos, al poder incluso darle una distribucién
propia. Otra ventaja es que muchas compaiiias ya tienen disponible lo que podria una oficina
virtual, donde se pueden declarar partes de siniestros, pedir duplicados de pélizas, etc. eso se
consideraria ilegal ante una oportuna auditoria podrian clausurar la compafiia y evitar su

funcionamiento.

Por tal motivo, es tan importante emplear este modelo de negocio para su desarrollo social
y econdémico en el que esta establecido hoy y su grandeza en los grandes mercados nacionales
e internacionales. Es por ello, que a través de la necesidad que encontraron las grandes
empresas por ejemplo Colanta, coca cola Nestlé entre otras el éxito de branding NASCAR,
es inigualable por medio de la estrategia del tic fue que forjé su imperio y recibio grandes

criticas por parte de sus colaboradores.
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Ademas, los clientes son los que superan las expectativas ellos motivan a la empresa a ser
mejor. la riqueza intelectual estd en manos de todos nosotros proveedores de ver a los

usuarios como embajadores de marca. citando textualmente:

“Numerosos estudios han demostrado que la publicidad de boca en boca es la forma
maés efectiva y confiable de promocidn para una empresa. Los aficionados que tienen
un alto grado de apego como los de nascar tienden a actuar como embajadores de
marca porque propagan publicidad positiva entre otras personas y entre las

comunidades de la marca”. (page,20)

Es decir, muchas empresas son rivales en las marcas y los estados comerciales razon por
la cual se debe tener en cuenta que la empresa debe promover una rebaja promocion alguna
que ayude al beneficio del marketing. porque eso, busca participar en elevar los activos y
darle buenos ingresos a la empresa. Con una justa respuesta, atienden a las encuestas de
proveer entre sus preguntas rescatar analizar la atencion al cliente. Cada dia, es para mejorar
y asegurar un futuro mas en el desarrollo del tic avanzamos con la nueva revolucién industrial

cuando las empresas innovan sus modelos de negocios y fijan un objetivo claro.

De lo mencionado anteriormente, la empresa compensar la cual estd comprometida con el
beneficio de los clientes en conformidad y satisfaccion. puesto que, dentro de sus lemas esta
el colaborar lo mejor se ofrece por la calidad eficiencia y seleccion del servicio. dentro de
los elementos el concepto de seguro es tan amplio se define como un “contrato, informacion

que lo mismo vale tenerla en una hoja de papel que delante de una pantalla”. Esto se asume
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como un criterio importante ya que las deficiencias son un borrdn y cuenta nueva los seguros
sean funerarios, o de Familiares tienen una correspondencia a ser mejores cada dia. Por tanto,
la seguridad de la salud tiene sus pros y contra ante a la afiliacion de nuevos usuarios y

antiguos. Debido a la productividad y cercania de los progresos que la empresa evidencie.

El modelo de negocio tradicional que se habia creado a lo largo de décadas por parte de
las aseguradoras se basaba a través de una mayor o menor red de delegaciones y oficinas
propias, complementado por una amplia red de corredores, agentes, subagentes, por decirlo
de algun modo, la forma que tenia una compafiia de llegar al cliente era a través de la
confianza que da tener una oficina cerca de casa, 0 bien, el amigo o el vecino que todos

conocen y que "vende seguros".

La facilidad de busqueda de productos y servicios a través de la red de internet y el
propio negocio en si del seguro es adecuada para internet, desde su inicio (informacién) hasta
su fin (venta). A modo de ejemplo, hay otros negocios que requieren una presencia fisica del
cliente, como comprar un coche, o una lavadora, donde el usuario necesita y quiere "tocar"
el producto con sus manos. En este tipo de negocios internet hara una labor muy importante

de inicio (informacion), pero no se puede producir el fin (la venta).
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Marco conceptual

Nascar: NASCAR hace referencia a las siglas en inglés de National Association for
Stock Car Auto Racing ("Asociacién Nacional de Carreras de Automoviles de Serie") vy,
actualmente, representa la categoria automovilistica mas comercial y popular de los Estados
Unidos, y la competicion de stock cars ("automdviles de serie™) més importante del mundo.
Es miembro del Automobile Competition Committee for the United States. Es considerada

la categoria méas importante del automovilismo estadounidense.

OPS/OMS : Un indicador de salud es “una nocion de la vigilancia en salud publica
que define una medida de la salud (i.e., la ocurrencia de una enfermedad o de otro evento
relacionado con la salud) o de un factor asociado con la salud (i.e., el estado de salud u otro
factor de riesgo) en una poblacion especificada.” En términos generales, los indicadores de
salud representan medidas-resumen que capturan informacién relevante sobre distintos
atributos y dimensiones del estado de salud y del desempefio del sistema de salud y que,
vistos en conjunto, intentan reflejar la situacion sanitaria de una poblacién y sirven para

vigilarla.
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CAPITULO 2
21 Metodologia

En el presente trabajo se plantea el método mixto accion enfoque cualitativo orientado en
el deficit central propuesto en los objetivos que se formularon, Analizar las diferentes

formas del marketing en el servicio al cliente en la EPS Compensar Bogota.

Como Objetivo especifico se determind Revisar los RIPS e Indicadores de Gestion de
acuerdo al informe de ventas del afio 2019 publicadas por la Compafiia EPS Compensar,
por lo cual se ha debido utilizar, la informacién que reportan las EPS al Ministerio de Salud
y Proteccién Social, otro de los objetivos es: Desarrollar mecanismos, para una atencion
satisfactoria del usuario pensando y aplicando estrategias del marketing desde todos sus

niveles de aplicacion.

Por consiguiente, nos planteamos esta metodologia enfocandonos en la busqueda del
mejoramiento continuo de la calidad del servicio al cliente de los usuarios de la empresa
Compensar. Tradicionalmente existen dos enfoques de investigacion: el cualitativo y el
cuantitativo. Cada uno de estos se basa en sus propios paradigmas en relacion con la realidad

y el conocimiento.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014: 4), el enfoque cuantitativo esta
basado en obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim. La investigacion

cuantitativa considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de
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un proceso deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis estadistico

inferencial, se prueban hipotesis previamente formuladas.

Este enfoque se comUnmente se asocia con practicas y normas de las ciencias naturales y
del positivismo. Al mismo esta orientacion, basa su investigacion en casos “tipo”, con la

intencion de obtener resultados que permitan hacer generalizaciones (Bryman, 2004:19).

Para el desarrollo de esta metodologia, tendremos en cuenta el personal a trabajar para el
abastecimiento del proyecto que contara con un total de 25 personas las cuales seran pagadas
por dia trabajado segun el Ministerio del Trabajo, también se proporcionara un almuerzo,
para las personas que realicen las entrevistas, pago del profesional en estadistica quien sera
el encargado de realizar los célculos y resultados, esto tendran un costo total de 4. 628.000
Las cuales, se encargaran de realizar entrevistas las cuales nos permitirdn visualizar el
problema de investigacion. Adicional se realizara el proceso de digitalizacion de las
entrevistas, y finalmente realizar un andlisis de porcentaje de nimeros los cuales me
permitiran visualizar el resultado de esta investigacion, adicional a esto y con los resultados
obtenidos debemos tomar medidas para la solucion y mejora del cuello de botella evidenciar

una conclusion del resultado obtenido y a su vez como el plan de mejora.

Figura 1:

25



Fases del Proyecto

fase conceptual, formulacién de la pregunta,

fase metodologica
busqueda bibliografica, definicion de la
hipotesis

fases de un proyecto de
investigacion

eleccion del disefio

definicion de objetivos. pelibei Ca el
definicion devariables

herramienta de recogida de datos.

fase empirca
recogida de datos
analisis de los datos planificacion operativa.
inerpretacion de los datos
difusion de losresultados

[

analisis

trabajo de campo de los datos.

Fuente: Elaboracion propia

Actividades en el proyecto

1. Analisis del lugar de investigacion Compensar

2. Hacer seguimiento de los asesores del servicio al cliente

3. Hacer un analisis desde las llamadas recibidas del servicio al cliente en un lapso de 24
horas.

4. Orientar capacitaciones sobre la atencion al cliente y dar la atencion pertinente a los
usuarios.

5. Realizar un borrador eficiente de los pasos a seguir del proyecto.
26



6. Ambientar y ejecutar un proceso riguroso para la ejecucion del proyecto de esta forma
minimizar reprocesos.

7. Buscar el plan de ventas en el afio 2019 sobre la atencién al cliente

8. Hacer una revision general del presupuesto del proyecto.

9. Establecer los roles de las diferentes personas del proyecto a ejecutar

10. Realizar una recoleccién de informacion sobre los afiliados y no afiliados de la empresa
en funcién de mejorar la calidad del servicio al cliente.

11. Hacer un diagndstico sobre la aplicacién de las estrategias de marketing

12. Hacer un estudio de caso de un usuario y un asesor y como este ha atendido al usuario y
ha recibido la informacion.

13. Hacer un anélisis de las diferentes personas que van a realizar el proyecto nos permite

validar nimero de colaborares que debemos integrar.

Meétodos De Investigacion

El tipo de método a trabajar es el enfoque cualitativo en el apoyo de unas entrevistas
que se dirigen hacia la atencién al cliente, por lo tanto, es de vital importancia el manejo en

la parte técnica con diarios de campo, de los dias trabajados en
« Modalidad de Investigacion
1 Estudio de casos se incluyen:

2 Entrevistas, Encuestas de opinion / percepcion
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3 Grupos focales de clientes

Teniendo en cuenta esta informacion se remite a aplicar todas estas herramientas con
la empresa compensar Estas herramientas son una manera util de recolectar activamente
informacién masiva. El cuestionario debe ser disefiado con pericia y el ejercicio debe
fundamentarse apropiadamente para asegurar un conjunto de datos suficientemente sélido,
se prepara una secuencia de trabajo y preparacion oportuna a pesar de la pandemia del covid
19, se restablecera un plan de contingencia para que nuestro servicio mejore desde el area de

tecnologia y reinventarnos en a cada uno de nuestros canales.

Poblacion

e Usuarios afiliados a la empresa compensar
e Usuarios del comun no afiliadas a compensar

e Colaboradores de la empresa compensar.
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Muestra

La ejecucion del proyecto segln las encuestas realizadas es una probabilidad del 50%
de beneficio para este proyecto. Ya que las encuestas revelan que hay un 50% a 50% a favor
del servicio al cliente en compensar y hay otra mitad que esté a favor del servicio prestado

por compensar.

Figura 2:

Seleccion de muestra

Fuente: elaboracidn propia
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Disefio de Variables

NUmero y disefio de variables compensar
Figura 3:

Diserio de variables de la empresa Compensar

Fuente: elaboracién propia
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Recoleccién de Informacion

Encuesta de satisfaccion estrategias marketing, en el servicio al cliente.

Se realiz6 una encuesta enfocada al personal de Compensar y a todos afiliados y no

afiliados con una muestra de 13 personas.

Indicadores de salud

Los siguientes graficos hacen parte los indicadores de salud del afio 2019.

Figura 4:

Ranking de satisfaccion por empresa en 2019

el
consultorsalud
Soortando s b skt Ltrosrercars
ASOCIACION MUTUAL SER [N 91 .67 COOMEVA 70.56
COMPENSAR B9.44  ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA 69.36
SANITAS 84.92 CRUZ BLANCA 68 .46
EPS CONVIDA 7982 COMFENALCO VALLE 67.00
FAMISANAR 78.84 COOSALUD ec4n
EMDISALUD 77.58 MEDIMAS SUBSIDIADO 66.10
CAJACOPI ATLANTICO 7753 NUEVA EPS SUBSIDIADO 65.94
AR 7748 €ECOOPSOS 65.13
TOT 7
SALVO IO e EMSSANAR 6367
SURAME RICANA 7579
DUSAKAW! 63.60
NUEVA EPS CONTRIBUTIVO 75.75
SALUDVIDA 63.04
CCF SUCRE 7497 RRAY i
€ X 2
COMPACUNDI 74.24
RIS <8 SAVIA SALUD 60.63
PUADS SALUD EPS) 7284 CCF HURA 6034
CAPITAL SALUD 7282 ALIANSALUO 60.25
COMPARTA 72.79 COMFAORIENTE 58.02
CAPRESOCA £PS 7270 CCF CARTAGENA S7.82
BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO 72.44 CCF NARINO 57.723
CCF GUANRA 72.07 MEDIMAS CONTRIBUTIVO 5584
MEDIA NACIONAL 7193 ANASWAYUU 50 36
MALLAMAS — n.72 COMFACHOCO 3563
° 20 40 60 80 100 o 20 0 &0 80 100
@D nd. mayor a P75

@ nd. menor al P25

D d.entre P25y P75

Fuente: Encuesta de Evaluacion de las EPS 2018



Indicadores

de calidad:
de Salud 0256 de 2016 definid los indi-
cadores de cabdad y | de 1a cual fas EPS ¢ IPS
deben reportar los como la geaticn del
, efectrvidad y la experiencia de ka atencidn, con el objetivo de medic
el desempedo de cada una de las. y evaluae las del
wistema de salud
Indicadores EPS
2007 mﬁu‘:::‘moﬂ 000 101
2008
Tasa de mortalidad por EDA en
2017 de 5 oh 000 e 107 7886
Tasa de mortalidad por IRA en
007 mwm 2048
u:unb!dh 17.08 696
= Proporcion de nacidos vivos con bago
0080 o eidioer 1296 22 N | BN
Tasa de mortabdad en nifos menores
0080 de un ol efantd) i 1088 73 06
Indicadores Expenenca
e la Atencion EPS 04 0s
N6 T4
25849 13097
40 o9
0180 con citologia
co utenna anormal que cumplen 726 1N
ol estandar de 30 das para la toma de

La salud

es de todos

Minsalud

30 Experiencia de la atencion

Satisfaccion: Satisfaccion Global con la EPS

ASOCIACION WITUAL R

- I merer ol P28, - g, entee P25y PTS - it mayer 8 P73,

Fusrta: Encuesta de Evalacion de e EPS 2000
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La salud

@s de todos

9 Efectividad

Minsalud
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Fuente: pagina de Compensar caja de compensacion Familiar.
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Gestion de .
ion de Desarrollo

integral el

Planeacion de informacion
NEEoCic para la toma
de decisiones

mercadeo

4 1 H i1 . .
Procesos de relacionamiento con el cliente e

Procesos d alud

BEOCIO 16 i
negocio tion de prestaciones
econdmi

dici

Gestion de Gestidn de Gestidn de
contrataciones cuent facturacin Gestion de
Gestidn de recaudo
cartera

Gestidn sestidn de
integral costo y Gestion d Gestitn de

farmacéutica. evaluacian compensacion recobros

Fuente: Elaboracion propia.
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¢Dbnde se registra la informacion del indicador?

Consorcio EPS ha definido que la metodologia para registrar la informacion de los
indicadores de las hojas de vida, este instrumento permite documentar el proceso de
formulacién del indicador de tal manera que cualquier persona lo que pueda entender
facilmente; Asi mismo permite consignar metas, registrar los resultados a evidenciar tantos

los avances logrados, como las desviaciones en la mediacion del indicador.

En laruta oficia del sistema integral de gestidn se encuentra oficializado el documento

FOR-PNL-001 Hoja de vida del indicador y seguimiento del proceso planeador del negocio.

Mitos e historias
Origenes de la
compahia

Estructura
organizacional
burocratica y

Recuentos de los éxitos y
autonomsa

fracasos.
y : Cultura de la

compaiiia
*como hacemos las
cosas aqui™

Simbolos
Logotipos elc

Sistema de control
Estructuras de poder

Valoracion del
desarrollo personal

Enfoque de la
compafiia de mercado,
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TABLA 1 CUADRO COMPARATIVO

EPS Compensar

Mientras que la empresa Compensar EPS no

cuenta con la capacidad de tener en sus
servicios un call center completo.
La empresa Compensar maneja mejores
paginas web con multiples funciones en la
informacion que el cliente solicite.
Hasta el momento compensar cuenta con
96.708 empresas afiliados en este 2020 y
1562.463 afiliados a salud POS.
Compensar cuenta con diversas actividades de
integracién como es una caja de compensacion
familiar, sus servicios van por la odontologia,
nutricion, entre otras.
Compensar en momentos de crisis cuenta con
colaboradores y reglas de emprendimiento

corporativo hacia sus clientes para ofrecer un

mejor servicio.

EPS SANITAS

La empresa de Seguros Sanitas cuenta con un
call center virtual y llamadas a nivel nacional
con servicio a las 24 horas.

en cambio sanitas no provee los programas
web desarrollados que deberia tener por ser
una empresa de seguros.

La empresa sanitas no supera a compensar
con esas cifras si acaso, llega a la mitad de los
afiliados.

A diferencia de sanitas que solo maneja el
sector salud porque dentro de sus servicios no
ha adquirido los programas de cuidado y
prevencion en la nutricion.

Sanitas es una empresa que no potencializa el
servicio de marketing ellos nos aplican estas
estrategias, pero en su comparacion compensar

e

Sl.
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Tabulacion de la Encuesta realizada a la muestra seleccionada

En la recoleccion de la informacion se encuestaron a 4 personas que son los empleados
encargados de direccionar el area de las ventas, en la atencién al cliente de la empresa
Compensar. Debido a esta base de datos, se realizaron 5 preguntas que iban dirigidas a su

produccion y funcionamiento laboral.

Entrevista Compensar Bogota Colombia
Empleados entrevista

1. De acuerdo a las estrategias de marketing ¢qué opina usted como
empleado sobre la medicion de las categorias de salud en la EPS Compensar del

afo 20197

Segun la encuesta se jerarquizo en opiniones diversas que tuvieron los encuestados

referentes a estas situaciones del servicio.
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VENTAS

que han sido
adecuadas malas

la solicitud de citas
regulares

es lejana
prevencion muy buenas
estan bien
Gréfico 1
2. ¢En una calificacion del 1 al 10 como determinaria usted la calidad de trabajo

que se emplea en la atencion al cliente? Justifique su respuesta

2. ;En una calificacion del 1al 10 como determinaria usted la calidad de trabajo que se
emplea en la atencion? ;justifique su respuesta

14 respuestas

4

0
10 sus asesores...  Sporquefaltam.. 8 10 5 falta de empatia Buena
10 ya que dejan|... [ g 10 muy buena ha... 8sehacenlasp...

Gréfico 2

En la segunda respuesta esta en un 50% de igualdad para los usuarios
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3.

¢en el tiempo que lleva trabajando en la empresa Compensar que sugiere usted
que se podria mejorar en los elementos de trabajo? Ejemplo tener mejores

condiciones del lugar en los escritorios etc.

pregunta abierta 3

una sala de relajacion tener mejores cosas de mejores equipos tener actividades de
calidad tencologicos comunicacion

mm= Serie 1 === Serig 2 === Serie 3

Estos resultados, demostraron un alto indice de valor social que las personas hacen a

los trabajadores de Compensar.

4.

¢en su trabajo diariamente usted como empleado mide los tiempos que tarda en

realizar un informe u otra respectiva funcion?

Estos resultados se frecuentan en la atencion y disponibilidad de una atenta reflexion.
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5. ¢cudl cree que seria una forma de solucionar los inconvenientes que puede tener en

temas que usted considera como desconocidos?

a. Tener una capacitacion sobre el tema desconocido

b. Tener clases virtuales donde descarte sus dudas de lo desconocido
C. Hacer cursos individualmente por su cuenta

d. Ninguna de las anteriores es correcta

5. ;jcudl cree que seria una forma de solucionar los inconvenientes que puede tener en temas
que usted considere desconocidos?

13 respuestas

@ tener una capacitacion sobre el tema
desconocido

@ tener cdases vituales donde se
descante sus dudas de o desconocido

@ hacer cursos indivualmente por su
cuenta

@ ninguna de 1as anteriores

Implementacion del instrumento

Entrevista para los usuarios

1. ¢Coémo calificaria el servicio de los asesores en cuanto a la informacion y
solicitudes?

A: Muy satisfecho

B: Satisfecho

C: No Satisfecho
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D: Mala Atencion

1; como calificarias el servicio de los asesores en cuanto a la informacion y las solicitudes?

9 respuestas

@ Muy satsfecho

De acuerdo a este resultado, se puede analizar que van en partes iguales la opinion de las

personas estan en un 25%

2. ¢Segun usted como empleador o asesor, realiza orientacion del comportamiento de
los usuarios para la seleccion de la EAPB?

Sl

No

Si la respuesta es afirmativa, explique cémo lo realiza, en caso de lo contrario, responder
porque

no se realiza
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2.;5egun usted como empleador o asesor, realiza orientacion de los usuarios para la
seleccion de la EAPB?

9 respuestas
®s
o
g
3. ¢Usted cree que recibe una buena atencidn, en las centrales de servicio al cliente via

telefonica?

Si

No

3.; usted cree que recibe una buena atencion, en las centrales de Servicio via telefonica?
explique el porque

o
®no
4. ¢Usted como asesor, considera que la empresa proporciona las herramientas para la

atencion a los usuarios de la empresa?
Si

No
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4. ;usted como asesor, cree que la Empresa proporciona las herramientas para la atencion a
l0s usuarios de la empresa?

9 respuestas

5. ¢Usted como duefio o administrador de la empresa, cree que hay falencias en la
atencion de las personas afiliadas y no afiliadas?
Si

No

5. ;usted como duefio o administrador de la empresa, cree que hay falencias en la Atencion
de las personas afllladas y no afiliadas?

9 respuestas

De manera atenta se puede analizar, que los resultados no fueron tan aceptables
siempre se debe mejorar cada dia, el servicio es como una oportunidad de implementar mejor
estas estrategias del marketing. Y maés, en la propuesta que lanzamos de ayudar crear e
inventar nuevas oportunidades para los trabajadores de la empresa. Siempre se debe avanzar

hacia el futuro crecimiento de la empresa, ahora bien, la oportunidad mas significativa esta
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en implementar instrumentos tecnolégicos, y fisicos que pueden atraer mejores resultados al

rendimiento laboral.

CAPITULO 3

31 Administracion del proyecto

TABLA 2

Anadlisis del lugar de La calidad Los medios que Los posibles riesgos:  Alimentos

investigacion del proyecto se llevaran a cabo 1. Es no contar Botiquines
Compensar se definea  parala con el Computadores
2. Hacer partir  del comunicacion del botiquin. Video beam
seguimiento  de objetivo proyecto son los 2. Laseguridad Botas
los asesores del general el siguiente: de los Ropa
servicio al cliente cual es el ViaSkype equipos de
3. Hacer un siguiente: WhatsApp trabajo.
andlisis desde las  Analizar las Messenger 3. Establecer
Ilamadas diferentes Google meet unas
recibidas del formasdel  Zoom auditorias
servicio al cliente marketing Class room para analizar
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en un lapso de 24
horas.

4. Orientar
capacitaciones
sobre la atencion
al cliente y dar la
atencion
pertinente a los
usuarios.

5 Hacer un
borrador
eficiente de los
pasos a seqguir del
proyecto.

6. Ambientar vy
ejecutar un
proceso riguroso
para la ejecucion
del proyecto para

asi mismo evitar

en el
servicio al
cliente en la
EPS
Compensar

Bogota.

Se llevara a cabo
seminarios en
vivo donde se
estableceran la
comunicacion
con la empresa
Compensar,
Bogota

Colombia.

las
instalaciones
de la empresa
esto se hace
para  tener
mejores
prevenciones,
y asi evitar

riesgos.
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errores en el
proceso.

7. Buscar el
plan de ventas en
el afio 2019 sobre
la atencion al
cliente

8. Hacer una
revision general
del presupuesto
del proyecto.

9. Establecerlos

roles de las

diferentes
personas del
proyecto a
ejecutar

10. Realizar una

recoleccion  de

informacion

sobre los
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afiliados y no

afiliados de la

empresa en
funcion de
mejorar la
calidad del
servicio al
cliente.

11. Hacer un
diagndstico sobre
la aplicacion de
las estrategias de
marketing

12. Hacer un
estudio de caso
de un usuario y
un asesor y como
este ha atendido
al usuario y ha
recibido la

informacion.
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13. Hacer un
analisis de las
diferentes

personas que van
a realizar el
proyecto para asi
saber si se
requiere mas
personal o si se
requiere despedir

gente.
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Recursos humanos, institucionales
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Modelo de sistema de Gestion de la Calidad basada en Procesos

Empresa Compensar.

Mejora Continua del sistema de Gestion de Calidad.

Clientes

Fuente: Elaboraciéon propia.

Se puede lograr el éxito implementando y fomentando un sistema de gestion de
calidad esto que esto para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion

de las necesidades de todas las partes interesadas.

El sistema de gestion de calidad estd enmarcado dentro de la norma ISO 9001 -2008,
expedida por la internacional estandar de la organizacion y su version en espafiol y
comercializada por el ICONTEC, Instituto Colombiano de Normas y Técnicas y

Certificacion
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sistema integral de gestion
Empresa Compensar.

perspectiva financiera

lograr la sostenibilidad yel
crecimiento en el negocio.

perspectiva Aprendizaje

generar preservar
conocimiento.

perspectiva cliente

tener clientes felicesy
satisfechos propender por el desarrollodel

crecimiento de los
colaboradores.

perspectiva interna

contar con un modelo de
atencion y gestion efectiva.

desarrollo y mejoramiento de
seguridad social
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Presupuesto

v

(MY ,A) Preapesto
Nl v

Aechwo Tarea Rexurso Vata 1

"6 fed ?ﬂ Panes | S Proyectos | g Mstograma [ Uso de recurso. [ $n fito

[E] & s ER Hiusoderears | Clinfome | CEGrofos  []Noabvent=na | Sn ordensmento
Gentt IR Usode tres || Recrsos | | TG Uso de tares Neguro v
| Fiers

v

Task views Resource views | Other views | Sub-vhems
Nombre Fecha Inicio Feccha terminacion Administrador Fecha Estado Costo Trabajo
702720 03:00 AM 5 5:00P B/05/20 05:00°M 63 hor

e TR R EEL BN E R B FEEL R T E LRI FEELS

El presupuesto que se ha estimado de acuerdo a las actividades que se tienen planeadas al

rededor. El presupuesto tiene un total de $ 4.628.000
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Presupesto v

Archiva Tarea | Recurso ‘ Vista

A, Alejar Copiar || e Insertar | = Sangrar  Informacidn  #4 Buscar
[Ed Uso de recursa I:- . Cortar || &= Eliminar | =4 Anular sangria | ™" Calendario
Recursos | O\ Acercar Pegar T Notas
Vistas Clipboard Recurso
jueta material Tniciales Grupo Unidades Max Tasa Estandar Tasa sobretiempo Costo Por Uso nga C io Base
3 M 100% $1,00/hora $0,00/hora $70,00 Prorrateado Estandar ~
3 M 100% £1,00/hora 0,00/hora 80,00 Prorrateado Estandar
0 M 100% £3,00/hora £0,00/hora £100,00 Prorrateado Estandar
1 M 100% $3,00/hora 0,00/hora £150,00 Prorateado Estandar
12 M 100% $5,00/hora 0,00/hora $60,00 Prorrateado Estandar
13 M 100% $£3,00/hora 0,00/hora £100,00 Prorateado Estandar
14 M 100% $4,00/hara $0,00/hara $165,00 Prorrateado Estandar
15 M 100% $10,00/hora $0,00/hara 10,00 Prorrateado Estandar
16 M 100% $10,00/hora $0,00/hora $15,00 Prorrateado Estandar
17 M 100% $4,00/hora $0,00/hora $10,00 Prorrateado Estandar
bt M 100% $5,00/hora $0,00/hora $50,00 Prorrateado Estandar
19 M 100% $10,00/hora $0,00/hora $60,00 Prorrateado Estandar
20 M 100% £12,00fhora £0,00/hora $10,00 Prorrateado Estandar
21 M 100% £3,00/hora £0,00/hora 30,00 Prorrateado Estandar
2 M 100% £1,00/hora £0,00/hora 435,00 Prorrateado Estandar
23 M 100% $1,00/hora 0,00/hora $20,00 Prorrateado Estandar
24 M 100% $1,00/hora 0,00/hora $20,00 Prorrateado Estandar
25 . M 100% $3.00/hara $0.00/hara $80.00 Prorrateado Estandar R v
Filtro Recursos: |Sin filre v Muestra seleccionados al prindpi A |20 |10 Feb 20 |17 feb 20 |24 Feb 20 |2 mar 20 |2 mar 20 |16 mar 20 [23 mar 20 [30m
MO ED L MmOk EDl MM EDL MM W EDL M ED L MMh v EDL Wb 5oL Ml EDL I
] ~ ~
'
Mano de Obra 2
Mano de Obra 3
Mano de Obra 4
Mano de Obra 5
Mano de Obra & v v
< B T > >

ProjectLibre. ) \= 2 =

Archivo Tarea Recurso

vista |

[=l Proyectos || @il Histograma  [E& Uso de recurso || sin filtro v
[E4 Uso de recurso || [ Informe Graficos [1No subventana || Sin v
Gantt & Uso de tarea || Recursos [ Uso de tarea Ninguno -
Task views Resource views. Other views Sub-views Filters
= o 1Jzb20 |10 feb 20 17 feb 20 24 Feb 20 [2 mar 20 [ mar 20 16 mar 20 23 mar 20 [30 mar 20
Nombre Duracion Tnicio
® mmbh R Ebl MMbhERL MMhkERL MMhERL MMhkEDRI Mmh v EDlI Mivh bl Mivh Tl bl il Tv s It
1 = Analisis del lugar de investigz 2 days 7/02/20 03:00 AM JE Mano de Obra LiMateriales 1 ~
2 = Realizar seguimiento de los a 3 days 7/02/20 08:00 AM w Mano de Obra 2:Materail 2
3 B Generar un analisis de Call C 3 days 7/02/20 08:00 AM w Mano de Obra 3:Material 3
4 & Orientar capacitaciones de a 1day 7/02/20 08:00 AM ' Mano de Obra 4:Materal 4
s B3 Disefiar un borrador eficiente 2 days 7/02/20 08:00 AM B Mano de Obra SiMateral 5
= Ambientar y ejecutar un proc 1 day 7/02/20 08:00 AM | Mano de Obra 6:Material 6
7 & Disefiar el plan de ventas del 2 days 7/02/20 08:00 AM ” Mano de Obra 7:Materal 7
s &R Establecer una revision del p 1day 7/02/20 08:00 AM § Mano de Obra 8:Materal 8
o &R Establecer los roles de las pe 1day 7/02/20 08:00 AM B Mano de Obra 9:Material 9
10 B Disefiar los roles de las difere 1 day 7/02/20 08:00 AM ' Mano de Obra 10:Material 10
u B Realizar una recoleccion de ir 2 days 7/02/20 08:00 AM m Mano de Obra 11:Material 11
12 B Disefiar un diagnostico sobre [ Manode Obra 12:Material 12
13 B Realizar un estudio de caso ¢ 1day 7/02/20 08:00 AM [ Mano de Obra 13:Materal 13
14 B efectuar una analisis de las £ 1day 27/05/20 08:00 AM H
H v
< > < >
Filtro Recursos: | Sin filtro &l Muestra seleccionados al principio |10 feb 20 |24 feb 20 |2 mar 20 |3 mar 20 |16 mar 20
3 A ~
® Mano de Obra 1
# Mano de Obra 2
® Mano de Obra 3
® Mano de Obra 4
® Mano de Obra 5
# Mano de Obra 6

Fuente: Elaboracion propia

54



32

TABLA 3

cronograma de evaluacién

55

1.1.1.1 fases

1.1.1.2 actividad

marzo

abril

abril

mayo

junio

planeacion

1. Andlisis del lugar de
investigacion

Compensar

2. Realizar seguimiento de
los asesores del servicio al

cliente

2. Generar un analisis
desde el call center
validando las llamadas
recibidas del servicio al
cliente en un lapso de

24 horas.

4. Orientar capacitaciones
sobre la atencion al cliente y
brindar la atencion esperada

por nuestros usuarios.
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ejecucion

5. Disefiar un borrador
eficiente de los pasos a seguir

del proyecto.

6. Ambientar y ejecutar un
proceso riguroso para la
ejecucion del proyecto de esta
forma evaluamos el riesgo de
los errores que es posible que

se generen durante proceso

7. Disenfar el plan de
ventas en el aflo 2019 sobre la

atencion al cliente

8. Establecer una revision
general del presupuesto del

proyecto.

9. Establecer los roles de
las diferentes personas del

proyecto a ejecutar

comunicaci

9. Disenar los roles de las
diferentes personas del

proyecto a ejecutar
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de los

resultados

10. Realizar una
recoleccion de informacion
sobre los afiliados y no
afiliados de la empresa en
funcién de mejorar la calidad

del servicio al cliente

11.  disefiar un diagnostico
sobre la aplicacion de las

estrategias de marketing

12. Hacer un estudio de
caso de un usuario y un asesor
y como este ha atendido al
usuario y ha recibido la

informacion.

13.  Efectuar r un analisis de
las diferentes personas que van
a realizar el proyecto de esta
forma podremos saber si se

cuenta con el persona requerido
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Tiempo Descripcion Responsables
hacer actualizacién, de los Angélica Avila
seis meses diferentes documentos

correspondientes al archivo
de la empresa compensar

5 fases de febrero a mayo construccion del proyecto. Angélica Avila

CAPITULO 4
Resultados de la investigacion

Dentro de la muestra seleccionada se puede acordar un limite entre las dos encuestas
de 23 personas encuestadas, entre empleados, personas no afiliadas y afiliados donde el casi
40% estan insatisfechos con el servicio al cliente. Por tal motivo, la aplicacién de este
instrumento focaliza la virtud de responder a muchas inquietudes que se han ido formulando
porque el servicio al cliente esta con una mala atencidn, las tic respondiendo ante las
tecnologias han sido de mucha ayuda porque se rastrea en el area de las ventas cuando se les

dirige una pregunta que es la siguiente
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DATOS GENERALES
4 CORREOQ ELECTRONICO [
1 jfcastrop@ut.edu.co
2 lfuribev@ut.edu.co
3 giovannycastro00007@gmail.com
4 jmB39152@gmail.com
5 jodaor24@hotmail.com
6 dricardobonilla@ut.edu.co
7 jmvalenciari@ut.edu.co
8 lapicero321808@gmail.com
9 fbedoya719@gmail.com

FUENTE: de las encuestas

1; como calificarias el servicio de los asesores en cuanto a la informacion y las solicitudes?

9 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ No satisfecho
@ Mals Alencion

Gréfico 4:

2.;segun usted como empleador o asesor, realiza orientacion de los usuarios para la
selecclén de la EAPB?

9 respuestas

LB

®NO

© Silarespuesta es sfrmatva explique
coma 1o realiza, en caso de lo
contrano, FESPONGET POTGUR No 58
reakza

Grafico 5:
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3.; usted cree que recibe una buena atencion, en las centrales de Servicio via telefonica?
explique el porque

9 respuestas

o

Grafico 6:

4. ;usted como asesor, cree que la Empresa proporciona las herramientas para la atencién a
los usuarios de la empresa?

9 respuestas

®si
® o

Gréfico 7:

5. justed como duefio o administrador de la empresa, cree que hay falencias en la Atencion
de las personas afilladas y no afllladas?

9 respuestas

Ll
e

Grafico 8:

En lo que concierne con las figuras anteriores son los resultados arrojados por los
encuestados cada uno se beneficia, siendo objetivos y claro con lo que se busca en el grafico

5 de las nueve respuestas el 35% manifiestan no reciben una atencion adecuada, el otro
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66.7% de las personas indican que son aceptables las condiciones de atencion. Se analiza
que mas del 90% de la poblacion encuestada se encuentran en un término medio con relacion,
al grafico 4 el 88.9% de los encuestados tienen un aspecto positivo frente a esta pregunta si
ellos fueran asesores que funciones destacarian de su empresa, una pregunta muy objetiva.
El grafico 2 el 56.6% desconoce la realidad que se vive con la atencion al cliente esto es un
impacto negativo se requiere ser mas espontaneo y enfatiza que los recursos fisicos
tecnoldgicos y en capacitacion proporcionados por la compafia no cumplen con las

expectativas de los colaboradores.

Tabulacion:

c o © & # https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Z8Mc1PirgUUkK67gMeDSNdovU3LdMSyDRmIxxm3KnNc/edit#gic - *+* w Lo @
Formulario sin titulo (respuestas) ¢ a
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Formulario Complementos Ayuda
~ o~ ® P 100% v € % 0 00123+ Predetemi. ~ 10 - B I S A & HFE- E-i-ld-Y- oB @ Y-S
B c D E F G H

Direccidn de correo electr 1. De acuerdo a las estra 2. ;En una calificacién d 3 ;En el tiempo que lleve 4. ; En su trabajo diariar 5. ;cual cree que seria una forma de solucionar los inconvenientes que puede te

dfimenezu@ut.edu.co n Buena si no tener una ion sobre el tema

Ihjimenezro@ut.edu.co Regular 5 por que falta mejorar  Que pongan una sala de 1 Noo tener una sobre el tema

camurciaa@ut.edu.co  Son muy malas 6 Tener mejores cosas de c No, me aseguro de que lz tener una sobre el tema

ivangonr@hotmail.com  La solicitud de citas es r 8 Pausas activas en los put No tener una ion sobre el tema d

giovannycastro00000070¢ muy buena 10 ya que dejan las cosa: mejores sillas si par mejorar mi funcionz hacer cursos indivualmente por su cuenta

mairita_231997@hotmail. Soy buenas pues ayudar 10 sus asesores son exc Tener mejores y mas avar Si por supuesto ya que h: tener una sobre el tema ds

gatamiau17@yahoo.es  Estan bien 8 Mas comunicacién y acti Si tener una ion sobre el tema

jscardenas5@hotmail.cor Bueno 10 Mejorar el lugar de trabajc Si tener clases virtuales donde se descarte sus dudas de lo desconocido
10 antarita@hotmail.com  Que han sido adecuadas 8 Mejorar las pautas activas Si tener una sobre el tema di d
1 gatamiau17@yahoo.es Estan bien 8 Si Si tener una ion sobre el tema d
12 jlism135@gmail.com Que han sido muy signific 9 Nuevos implementd de tre Algunas veces tener clases virtuales donde se descarte sus dudas de lo desconocido
12 giovannycastro00007@gn Buena 10 muy buena hablan clai Sillas para ayudar a la po Si tener una ion sobre el tema d d
< aguilarximena90@gmail.c Senvicio basico, poco des 5 falta de empatia Mayor eficacia Si, destino el tiempo adecuado para cada cosa
15 ivangonr@hotmail.com  Bueno 8 se hacen las pausas ac Que los escritos y los coi No mido los tiempos tener clases virtuales donde se descarte sus dudas de lo desconocido

La siguiente tabla corresponde a las encuestas que se les realizo a los empleados de
la empresa Compensar. Las trece personas se les pidid un correo y el responder cinco
preguntas se relacionan con el diario vivir en su trabajo en la empresa. Por lo tanto, a esta

poblacidn se le exige profundizar y reaccionar sobre ciertas situaciones que se crean
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importantes, que las empresas deben mejorar y en la pregunta nimero cinco a tienden lo

importante de tener capacitaciones sobre los temas desconocidos.

Pregunta Abierta

1. De acuerdo a las estrategias de marketing ;Qué opina usted como empleado sobre la medicion
de las categorias de salud en la EPS Compensar del afio 20197

14 respuestas

n
Regular

Son muy malas

Lo solicitud de citas es muy lejas

muy buena

Soy buenas pues ayudar a la prevencién de cualguier indole y su higiene es excelente
Estan bien

Bueno

Que han sido adecuadas,

VENTAS

que han sido
adecuadas malas

la solicitud de citas

. regulares
es lejana 4

prevencion muy buenas

estan bien

Gréfica 8:
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2. ;En una calificacion del 1al 10 como determinaria usted la calidad de trabajo que se
emplea en la atencion? jjustifique su respuesta

14 respuestas

10 sus asesores... 5porgue faltam... 8 10 5 falta de empatia Buena
10 ya que dejan|... B 9 10 muy buena ha... 8 sehacenlasp..

Gréafica 9:

3 (En el tiempo que lleva trabajando en la empresa Compensar que sugiere usted, que se podria
mejorar en los elementos de trabajo ? Ejemplo tener mejores condiciones en los escritorios etc.

14 respuestas

si

Que pongan una sala de relajacion y oclo

Tener mej cosas de tener mas al

Pausas en los puestos de trabaj

mejores sillas

Tener mej y mas d 16

Mas cor on y ac con los
Mejorar el lugar de trabajo

Mejorar las pautas activas
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pregunta abierta 3

una sala de relajacion tener mejores cosas de mejores equipos tener actividades de
calidad tencologicos comunicacion

= Serie 1 === Serig 2 === Serie 3

Gréafico 10:

En esta pregunta se analiza que la mayoria de las personas prefieren que laempresa mejore
en adquirir equipos tecnoldgicos de alta categoria. Y asi, desarrollar un servicio adecuado a

los usuarios de la empresa Compensar.

4. ; En su trabajo diariamente usted como empleado mide los tiempos que tarda en realizar un
informe u otra respectiva funcién?

14 respuestas

S

no

Noo

No, me aseguro de que las cosas queden bien hechas

No

i par mejorar mi funcionamiento

St por supuesto ya que hay que ser efectivos practicos y rapldos en la buena atencion de usuarios
Si

Si
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Este es un caso especial la mayoria se confundié porgue tenia muchas dudas de como
responder a esta pregunta, como observacion se debe manipular mejor el conocimiento del
area de las ventas planear mejores actividades entre ellas estabilizar las funciones de ingreso

y trabajo.

5. jcudl cree que seria una forma de solucionar los inconvenientes que puede tener en temas

que usted considere desconocidos?

13 respuestas

@ ninguna de 13s anteriores

Gréfica 11:

Se analiza que el 23.1 % tiene una respuesta negativa con considerar solucionar temas
e inconvenientes frente a la capacitacion de temas desconocidos y demas en el ambiente de
trabajo. Esto se puede interpretar como un llamado de atencion a realizar mejores

preparaciones e intervenciones con la capacitacion de personal insatisfecho con su trabajo.

o @ E-i-l¢-Y- oI V- 5

65

Direccitin de correo electi 1, como calificarias of se 2 ;segin usted como em 3., usted cree que recibe 4 justed como asesce. 5. Lusted como duedo o administrador de la empresa, cree que hay falencias en Iz

fcastrop@ut edu co Mala Atencwon Si " § no

Murbeviut adu.co Muy satistecho NO .

goannycastiol0007@gn Satisfecho si = s no

mB59152@gmad com N satisfecho NO no no s

jodaor24@hotmail com  Satisfecho s o

dicardobonilia@ut edu o< Muy satisfecho NO

cian@ut educo S St "o 8

lapicero321808@gmai cc Satisfecho NO = 5

fbedoya7 19@gmai com  Satisiecho NO na = no
Si=4 NO=§ Si=3 S=6
NO= 5 S= 4 NO=1 NO=3

Tabulacién

Diario de campo
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Dia 1l
Mes: 15 de abril de 2020
Hora: 8 am a 3 pm

Nombre: Angélica Avila

Al siguiente dia, Ilego a mi lugar de trabajo me dirijo a mis compafieros de trabajo
teniamos una reunion programada a las 10 am con nuestro jefe de &rea, Culminando el
informe para presentar, enfocado en generar los indicadores de las personas atendidas
mensualmente, la poblacién se clasifica por género y edad usuarios de la tercera edad,
jovenes y adultos se realiza una previa clasificacion y tamizaje de estos datos .Se proponen
herramientas para fidelizacion y satisfaccion de nuestros usuarios ,ya que el nimero de

usuarios retirados de nuestra EPS aumenta de forma exponencial .

Dia 2
Mes: 19 de abril de 2020
Hora: 2 pm a 5 pm

Nombre: Angélica Avila

La crisis por la cual estamos atravesando como pais del covid 19 genera una crisis
econdmica a nivel organizacional los cual conlleva a una reduccion de personal, Se estima
que dentro de mi area de trabajo la reduccién es de aproximadamente 40%, la compafiia le
hace una gran apuesta de confianza a los colaboradores que aun continuamos activos en
nuestras labores, si bien es cierto el trabajo aumenta con reduccion de personal tenemos

reasignacion de tareas, esto me permite ampliar mi vision al campo de la seguridad
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ocupacional como estamos trabajando las condiciones labores a las cuales debemos

ajustarnos.

Dia 3
24 de abril de 2020
Hora: 8 am a 5 pm

Nombre: Angélica Avila

En la mafiana junto con mi equipo de trabajo revisamos una encuesta que realizamos
basandonos en nuestra poblacién de usuarios, De repente evidenciamos resultados positivos
esto nos lleva a pensar que el trabajo plan de contingencia esta funcionando , las llamadas
via telefénica funcionan con esta plan de contingencia hemos dado respuesta a nuestros
usuarios a través de diferentes canales habilitados , el punto impositivo y a mejorar es la
capacidad de nuestro call center en momento colapsa debido al niamero de llamadas , Es
importante aportar a la organizacion ideas y planes de mejora, se sugiere habilitar habladores
en nuestras sedes en las cuales adn se encuentran en atencion de esta forma logramos brindar

informacion clara a nuestros usuarios .

Dia 4
27 de abril de 2020

Hora8amab5 pm

Un nuevo dia con trabajo parcial compartido desde casa y oficina, en el cual es muy
importante contar con un plan de trabajo estructurado el cual me permite llevar a cabo todas

las actividades del dia, optimizando tiempos y recursos.
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4.3 Analisis de datos y discusion de resultados

En esta ocasion se presentara algunos impactos que surgieron en el diario de Campo y las
encuestas realizadas a los afiliados, no afiliados y empleados. Por lo tanto, esta discusion esta
dirigida a primero hacer observaciones sobre los diferentes aspectos a mejorar en la atencion
al cliente. Segundo a hablar un poquito sobre las estrategias de marketing, como es la
influencia del tic para poder desarrollar esta propuesta en la empresa Compensar Bogota

Colombia.

El referente tedrico que nos habla un poco sobre las estrategias de marketing las

cuales aplicaremos a este proyecto es Klotter son:

1. Calidad méxima en el producto. Se trata de asociar la marca a una imagen de
calidad, de tal forma que, al llegar a la mente del consumidor, de inmediato la relacione con

este aspecto.

2. Nichos de mercado. Si bien con el tema Millennials y Generaciones como la
X los mercaddlgos del mundo han popularizado la segmentacion; también es cierto que
muchos dejan de lado los nichos de mercado y para Klotter estd comprobado que este tipo de

estrategias son exitosas.

Para aclarar son mas estrategias, pero se decide aplicar las tres primeras que son las
pertinentes para este proyecto. Ahora nos ubicamos en explicar por qué hablar de las
estrategias, pero no los resultados. Primero, se debe acatar unas normas de explicar el

contexto general de donde se ajustan las encuestas. Luego, de como se desarrollan las
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encuestas en los diferentes aspectos de la realidad humana y laboral Klotter (2008) es un
autor de tantos, que hace una jerarquizacion de esas estrategias que se han presentado

anteriormente.

Ahora bien, la idea es tomar una estrategia y ponerla en comparacion de como podemos
solucionar con algin impacto generado por las encuestas o el diario de campo. La pregunta

namero cinco que se realiza en la encuesta de los empleados es la siguiente:

5. ¢usted como duefio o administrador de la empresa, cree que hay falencias

en la Atencion de las personas afiliadas y no afiliadas?

5. justed como duefio o administrador de la empresa, cree que hay falencias en la Atencion

de las personas aflliadas y no aflliadas?

“ o

9 respuestag

Gréfica 12:

En esta grafica podemos analizar que casi el 33, 3 % de los encuestados no estan de
acuerdo con la atencidn al cliente y la respectiva calidad en este punto. Por ello, se tiene como
objetivo Desarrollar mecanismos, para una atencion satisfactoria del usuario usando
estrategias del marketing en todas sus formas. Esa seria una respuesta a la estrategia uno

propuesta por el autor Klotter, (2008)
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“1. Calidad maxima en el producto. Se trata de asociar la marca a una imagen de
calidad”, de tal forma que, al llegar a la mente del consumidor, de inmediato la relacién con

este aspecto.

Es decir, la imagen del producto es en este caso el servicio al cliente porque hace

parte de la construccion principal de la empresa. Siempre debe de haber un mejoramiento

“La estrategia numero 3 que el autor Klotter (2008) nos da a entender se denomina
De bajo costo Definida como una la habilidad que se aplica, en todas las areas de la compafiia

con el fin de no deteriorar la expectativa que el propio cliente tiene”.

Es decir, lacompafiia de Seguros Compensar debe de rehacer y aplicar la creatividad
en ofrecerle mejores y agradables servicios a sus clientes, un ejemplo de esta afirmacién son
los resultados a la pregunta ¢usted cree que recibe una buena atencién en las centrales de

servicio via telefénica?

3.; usted cree que recibe una buena atencion, en las centrales de Servicio via telefonica?
explique el porque

9 respuestas

Gréfico 13;
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El 56. % dijeron que la mala atencion via telefonica era muy baja por esta razon Si
usted como asesor les pregunta a sus empleados como realizar un mejor servicio, permitase
a los clientes que generen una opinion con la pregunta. Esto le abre, las razones a la empresa
que el impacto social de su servicio es negativo e irrelevante. Por tal motivo, Compensar
debe facilitar mejores lineas de atencién, para su recibir un resultado satisfactorio,

empezando por implementar unos equipos adaptables a las necesidades de los usuarios

Recomendaciones

e Compensar fortalece sus estrategias para fidelizar usuarios.

e Se concluye que mas del 60% consideran apropiada la atencion al cliente

e Serecomiendaalaempresa Compensar mejoras en cuanto a su infraestructura
y herramientas tecnologicas que le permita a los colaboradores, optimizar

tiempos y generar resultados positivos.
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Anexos

Formato de encuestas

En cuesta para los empleados de la empresa de
seguros Compensar.

En el siguiente formulario te recomendamos mucha precision y que esperamos y te agradecemos por el tiempo
que te tomaste en responderlo.

Direccién de correo electronico *

Direccion de correo electronico valida

Este formulario recopila las direcciones de correo electronico. Cambiar configuracion

1. De acuerdo a las estrategias de marketing ;Que opina usted como empleado sobre la medicion
de las categorias de salud en la EPS Compensar del afio 20197

Texto de respuesta larga

2. ;En una calificacion del 1al10 como determinaria usted la calidad de trabajo que se emplea enla
atencion? ;justifique su respuesta

Texto de respuesta corta
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3 ;En el tiempo que lleva trabajando en la empresa Compensar que sugiere usted, que se podria
mejorar en los elementos de trabajo ? Ejemplo tener mejores condiciones en los escritorios etc.

Texto de respuesta corta

4. ; En su trabajo diariamente usted como empleado mide los tiempos que tarda en realizar un
informe u otra respectiva funcion?

Texto de respuesta larga

5. ;cual cree que seria una forma de solucionar los inconvenientes que puede tener en temas que
usted considere desconocidos?

1. tener una capacitacion sobre el tema desconocido
2. tener clases virtuales donde se descarte sus dudas de lo desconocido
3. hacer cursos indivualmente por su cuenta

4. ninguna de las anteriores
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Encuesta de los Afiliados y no afiliados de la empresa de

Seguros Compensar.,

En el siguiente formulario encontrara unas preguntas acorde a las necesidades presentadas. agradecemos su
tiempo y disposicion.

. : s .
Direcciom de vorreo electromico

Direccion de correo electronico valida

Ente formulario recopils las direcciones de correo electrénico. Cambisr configuracién

1; comi calificarias ¢l servicio de los asesores en cuanto u L informacion v las solicinudes? *
Muy satisfecho
Satisfecho
No satisfecho

Mala Atencién

74



sPR?

zgwegrin usted como empleador o asesor, rea arientacion de los usuarios para Lo sebeccion de la
s
) NO

5i la respuesta es afirmativa expligue comae lo realiza. en caso de lo contrario, responder porque no ser .

.; usted cree que recibe una buena atencion, en las centrales de Serv relefimica? explique el porgue
L3

4 justed como asesor, cree que la Empresa proporciona las herramientas para la arencion 1 los usuarios de la

empresa?

d como ducfio o adminiserador de la empresa, cree que hay Faleneias en la Arenciom de las personas

5. ju

afiliadas y no afiliadas?
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