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RESUMEN

El presente trabajo contiene una investigacion de mercados realizada a la empresa
Aroca Aristizabal & Cia. Ltda., enfocada en la percepcién que tienen sus clientes hacia
la prestacion de sus servicios en general. De este modo, se cuenta con instrumentos
como las encuestas y el posterior analisis de las mismas con la interpretando los
resultados, dejando como resultados una panoramica de cOmo es percibida la
compaifiia por su cartera de clientes y los aspectos en los que ésta es fuerte, y en los

gue no, brindando recomendaciones.

Palabras Calve: Investigacion de Mercados, Seguros, Nivel de Satisfaccion.

ABSTRACT

The present study contains a market research company conducted a Aroca Aristizabal
& Cia. Ltda., Focused on customer perception towards the provision of services in
general. Thus, it has instruments such as surveys and subsequent analysis of them with
interpreting the results, leaving results an overview of how it is perceived the company
for its customer base and the areas where it is strong, and where not providing

recommendations.



Keywords: Market research, insurance, level of satisfaction.

INTRODUCCION

La permanencia de una empresa en el mercado no representa un indicador totalmente
confiable de la eficiencia y eficacia de sus servicios prestados; temas como la
percepcién que tienen sus clientes, el nivel de satisfaccion, la publicidad y la
permeabilidad en el mercado local/nacional son de gran importancia para diagnosticar
un estado que permita analizar y proyectar su actividad en el futuro. Es por ello que el
presente estudio muestra los resultados del nivel de satisfaccion del cliente asociados a
la empresa Aroca Aristizabal & Cia. Ltda., en el que se ponen en evidencia temas
clave para la compafiia, a saber: atencién telefénica y en las instalaciones, resolucion
de dudas, quejas y/o sugerencias, atencion de siniestros y reclamacion, seguimiento de
los servicios prestados entre otros, con el fin de conocer la situacion actual de la
compafiia vista desde sus clientes. Una vez obtenida dicha informacion, su analisis
permitird arrojar un diagnostico real de la empresa, generar recomendaciones y

aspectos a mejorar asi como proyectar su situacion para los siguientes afios.



MARCO TEORICO

Desde el principio de los tiempos, cuando el hombre comenzé a relacionarse con sus
semejantes y entablar acciones de intercambio y reciprocidad, identific6 el riesgo
constante al que estaba expuesto por las diferentes actividades que realizaba para
asegurar su supervivencia calidad de vida. Actividades como la caza, interaccion con
animales salvajes, transporte de mercancias entre otros, dieron pie a entablar un
mecanismo que salvaguardara sus intereses y los de sus familias en caso de pérdida,

accidente o muerte.

La historia de los seguros en Colombia parte desde 1874, con la creacion de la
Compaiiia Colombiana de Seguros COLSEGUROS, iniciada en el sector del transporte
cuyas actividades iniciales consistian en asegurar las mercancias transportadas por el

Rio Magdalena con destino a la capital.

Para los afios venideros, a partir de 1876 el pais entra en crisis de orden publico, pues
muchas de las mercancias no alcanzaban a llegar a su lugar de origen. Para 1902 se
fusiona la Sociedad Nacional de Seguros de Vida con Colseguros, dando paso a la
Compaiiia General de Seguros que para 1908 habria ampliado su campo de accion a
riesgos de transporte, incendio y navegacion. Entre las década de 1920 y 1930, la
industria aseguradora tiene un mayor desarrollo y se crean los seguros

automovilisticos, de accidentes y colectivos. (Reyes, 2011)



AROCA ARISTIZABAL & CIA LTDA.

Aroca Aristizabal & Cia. Ltda., es una empresa familiar con mas de 35 afios de
experiencia en el mercado, ubicada en la ciudad de Santiago de Cali. Fundada desde
1980 en la ciudad de Cali, Aroca Aristizabal Y Cia. Ltda. Asesores de Seguros, es una
agencia de caracter privado, vinculada con las compafiias de seguros mas importantes

del pais, y vigilada por la Superintendencia Financiera.

Somos una agencia interesada en proteger las familias, las pequefias, medianas y
grandes empresas y sus bienes. Estamos dedicados a satisfacer necesidades de
seguros, administracion de riegos profesionales y capitalizacion de la region, centrando

sus objetivos en los seguros de la linea personal, generales y de ahorro.

Contamos con personal altamente calificado y con el respaldo de las mejores y mas

grandes compafilas nhacionales y multinacionales del sector asegurador.

A través del tiempo, esta préspera agencia ha logrado mantenerse en el mercado a
pesar de las adversidades. Creciendo notablemente su cartera ademas de tener
innumerables reconocimientos por parte de las compafiias de seguros por su esfuerzo,

dedicacion y tradicion en el mercado de los seguros en la ciudad de Cali.

Nuestra meta es ser una organizacion visiblemente orientada al servicio al cliente,

dindmica, positiva, innovadora y comprometida con la realidad Colombiana, la cual



necesita de instituciones confiables como Aroca Aristizabal y Cia., Ltda., que brinde

respaldo a sus clientes en el momento en que lo necesite.

SERVICIOS

La compafiia cuenta con cuatro grandes grupos se servicios al publico:

Seguros Personales

Salud: “Tenemos para ti y toda tu familia la mas amplia gama de productos
de salud permitiendo acceder de manera preferencial a servicios de alta

calidad ante la eventualidad de una enfermedad o accidente.”

Vida: “Buscando la tranquilidad de nuestros clientes, el seguro de vida actua
como garantia frente a una posible situacion de apremios econémicos o que
puedan afectar la existencia, integridad corporal o de salud del asegurado,
cuando ocurra la muerte o invalidez del asegurado. De igual forma, nuestras

polizas acumulan ahorros que pueden ser utilizados en el futuro.”

Hogar: “Este cubre tu vivienda y tus bienes por dafios o pérdidas materiales
gue tengas en ella y que se vea afectada parcial o totalmente; de la misma
manera este protegido ante una responsabilidad civil de lesiones o dafos

que afecten a terceros.”

Automoévil: “En el seguro de automoéviles ofrecemos coberturas de
protecciéon de acuerdo a sus necesidades para los amparos de dafios, hurto,
responsabilidad civil y asistencia juridica. Adicionalmente, en caso de
reclamo les ofrecemos un excelente complemento a su seguro mediante los

amparos de Vehiculo de Reemplazo y Gastos de Movilizacién.”

SOAT: “En Aroca-Aristizabal, también podras encontrar el Seguro Obligatorio

de Accidentes (SOAT), que tiene como objetivo asegurar la atencion, de



manera inmediata e incondicional, de las victimas de accidentes de transito

que sufren lesiones corporales y muerte.”

- Exequias: “El Seguro de Exequias es una solucién que les ofrece atiy a tu
familia la cobertura econdmica necesaria para el pago de los gastos
funerarios, en caso de que alguno llegue a fallecer. De esta forma, cuentas
con el respaldo en ese momento inesperado y dificil, y puedes acompafar a

tu familia sin tener que preocuparte por el aspecto financiero.”

Seguros Empresariales

- Agricola: “El Sequro Agricola es una soluciéon que ampara los cultivos de
Arroz, Maiz, Café y Cafia de azucar, contra diferentes riesgos naturales que
causen dafio directo a la planta o generen pérdida en el rendimiento, de
acuerdo con las modalidades que ofrece el seguro: Dafio material directo y
ajuste en planta viva para el cultivo de Café; y Rendimiento y ajuste en

cosecha para cultivos de Maiz, Arroz y Cafia de azucar.”

- Maquinaria Amarilla:” Ampara la maquinaria utilizada para movimiento de
tierras, asi como también las utilizadas para labores agricolas como por
ejemplo: tractores, bulldozers, motoniveladoras, alzadoras de cafia,
retroexcavadoras, y demas equipos utilizados para este tipo de labores
contra los riesgos de volcamiento, choque, descarrilamiento, robo, atentado
terrorista, responsabilidad civil extracontractual, asi como cuando se

transporten por sus propios medios en las vias publicas”

- Arrendamiento:” El seguro de arrendamientos esta especialmente
disefiado para respaldar al propietario en caso de presentarse faltas en las
obligaciones contractuales por el arrendatario, tales como el pago del

canon de arrendamiento hasta que recupere el inmueble o hasta que la



mora cumpla 36 meses, pago de las cuotas de administracién por el mismo
periodo del canon o servicios publicos de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia fija publica

basica conmutada pendientes una vez entregado el inmueble asegurado”

Riesgo construccién:” Ampara toda clase de obras civiles en
construccion, incluyendo el equipo de construccion del contratista contra
incendios, explosiones, dafios causados por el agua, terremotos,
atentados terroristas, errores de construccion, negligencia e impericia,
deslizamientos de tierra, aludes, caida de rocas, hundimiento del terreno,
y la responsabilidad civil causada a los terceros en el desarrollo de la

obra.”

- Incendios y terremoto:” Ampara los bienes asegurados frente a los dafios
ocasionados por incendio, anegacion, dafios por agua, explosion, humo,
vientos fuertes, granizo, caida de arboles, hollin, caida de aeronaves u

objetos que se desprendan de ella.”

- Complicaciones quirurgicas: “Producto masivo dirigido a las
instituciones médicas que les permite contar con una protecciéon a los
pacientes en caso de presentarse una complicacién durante y después de
la realizacion de un procedimiento o cirugia plastica, estética,
oftalmoldgica, dermocosmética o maxilofacial.”

- Copropiedades:” Es un seguro que ampara las pérdidas o dafios
materiales que pueda sufrir la copropiedad, tanto en las areas comunes,
como privadas, asi como los perjuicios que se puedan causar a terceros

y sus bienes.”



- Area protegida: “Esta protege a todos los empleados, proveedores,
clientes y visitantes de un establecimiento en caso de que ocurra una
urgencia o emergencia dentro del area delimitada garantizando la
atencion médica inmediata.”

- Rotura de maquinaria: “Se ampara la impericia, mal manejo, negligencia,
y dolo por parte de personas diferentes al asegurado principal, frente a la
maquinaria, adicionalmente se amparan los dafios o0 pérdidas
ocasionadas por arco voltaico, caidas de voltaje, sobre voltajes entre

otras.”

- Fraude de empleados: “Ampara el abuso de confianza, falsedad, estafa
y la infidelidad por parte de los trabajadores de su empresa en lo referente

manejo de dineros, inventarios y otros activos fijos”

Inversiones

Seguros de pension: “Puedes planear tu futuro desde hoy, garantizando los
ingresos que deseas para disfrutar tu etapa de retiro, y te da la posibilidad de
cerrar la brecha pensional y complementar los ingresos que recibiras para

garantizar tu calidad de vida en el futuro.”

Seguros educativos:” Garantizan la educacién superior de los hijos cuando
estos terminen el colegio para cualquier carrera y en la universidad que
quieran dentro del territorio Colombiano, también sirve para garantizar los

estudios de postgrado.”

Capitalizacion: “Es una forma organizada y metddica, mediante la cual e
acumula una suma considerable de dinero a través de uno o varios depdsitos

regulares de acuerdo a las metas propuestas.”

10



Administracion De Riesgos Laborales

- Exploracion del mercado para la presentacion de ofertas laborales
- Apoyo en la eleccion y negociacion de ofertas.
- Apoyo técnico en la negociacion con la ARL.

- Evaluacién del cumplimiento del plan de trabajo pactado con la ARL.

11



1. PROBLEMA

Aroca Aristizabal & Cia Ltda. es una agencia de caracter privado, vinculada con las
compafiias de seguros mas importantes de Colombia y vigilada por la superintendencia
financiera. Pese a contar con mas de 30 afios de experiencia y reconocimiento en el
mercado, carece de documentos que le permitan saber o especular sobre la
satisfaccion que tienen tanto sus clientes como las compafiias de seguros con las que
trabaja sobre la prestacion de sus servicios — incluyendo la calidad y veracidad de la

informacion — en el marco de la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, el presente trabajo tiene como problema
de investigacion presentar un informe sobre el nivel de satisfaccion del cliente con
respecto a todo el portafolio de los servicios prestados por parte de Aroca Aristizabal &
Cia Ltda relacionados con las diferentes empresas aseguradoras del pais con las que

trabaja.

12



2. OBJETIVOS

2.10bjetivo Principal

Llevar a cabo una investigacion de mercados enfocada en los clientes de Aroca
Aristizabal & Cia Ltda para determinar el nivel de satisfaccion del cliente hacia sus

Servicios.

2.20bjetivos Especificos

» Encontrar fortalezas y debilidades.
« Calificacion de las diferentes areas y factores de la compaifiia.
« Determinar las principales causas de queja de los clientes.

» Determinar los mejores canales de comunicacion

13



3. METODOLOGIA

Para definir las etapas del proceso de investigacion que se van a aplicar en este
estudio sobre el nivel de satisfaccion del cliente de Aroca Aristizabal & Cia Ltda.,
se tendran en cuenta tres autores; Hair Joseph F.- Bush Robert P.- Ortinau
David J., Naresh K. Malhotra y William Zikmund — Barry J. Babin.

En primer lugar, de acuerdo a Hair Joseph F.- Bush Robert P.- Ortinau David
J. el proceso de investigacion consta de cuatro fases definidas e
interrelacionadas entre si. Estas cuatro fases son: 1) determinar el problema de
investigacion, 2) seleccionar el disefio de investigacion apropiado, 3) ejecutar el
disefio de la investigacion y 4) comunicar los resultados de la investigacion.
Todas las fases deben terminarse convenientemente para dar informacion
precisa y tomar decisiones. Estas fases a su vez se componen de los siguientes
pasos.

- Fase I: determinar el problema de investigacion

Para determinar el problema de investigacion se deben tener en cuenta tres
pasos que se relacionan entre si. Los cuales son: 1) aclarar e identificar las
necesidades de informacién, 2) definir el problema y las preguntas de
investigacion, y 3) especificar los objetivos de la investigacion y confirmar el

valor de la informacion.

14



- Fase ll: seleccionar el disefio de lainvestigacion

El principal interés en esta fase es seleccionar el disefio de la investigacion mas
apropiado para alcanzar los objetivos. Esta fase consta de cuatro importantes pasos,
los cuales son: 1) determinar el disefio de la investigacion y las fuentes de datos, 2)
trazar el plan de muestreo y calcular el tamafio de la muestra, 3) examinar los aspectos
y escalas de medicion, y 4) disefio y prueba piloto del cuestionario. El disefio de la
investigacion es un plan general de los métodos que se aplican para reunir y analizar
los datos. Determinar el disefio mas apropiado de la investigacion depende de los
objetivos y de las necesidades de informacién. El investigador debe considerar la clase
datos, método de recoleccidn (por ejemplo, encuesta, observacidon, entrevista
exhaustiva), método de muestreo, calendario y presupuesto. Hay tres categorias de

disefios de investigacion: exploratoria, descriptiva y causal.

- La investigacion exploratoria tiene uno de estos objetivos: 1) generar
conocimientos que ayuden a definir la situacion problematica que enfrenta el
investigador, o 2) profundizarlos conocimientos de motivos, actitudes y
conductas de los consumidores, a los que no es facil llegar usando otros medio
de investigacion.

- La investigacién descriptiva consiste en recopilar datos numéricos para
responder preguntas de investigacion; da respuestas a las preguntas sobre
quién, qué, cuando, déonde y cémo.

- La investigacion causal reune datos para que los administradores establezcan

relaciones causales entre dos o mas variables. La investigacion causal es mas

15



apropiada cuando los objetivos incluyen la necesidad de entender que variables

inciden en la variable dependiente.

Fase Ill: ejecutar el disefio de la investigacion

Los principales objetivos de la fase de ejecucion son terminar todos los formatos
necesarios de recoleccion de datos, reunir y preparar tales datos y analizarlos e
interpretarlos para entender el problema o la oportunidad.

- Fase IV: comunicar los resultados de la investigacion
La ultima fase de la investigacion de informacién se centra en informar los
resultados de la investigacion a la gerencia. El objetivo general es preparar un

informe que sea Util para una persona que no esta dedicada a la investigacion.¢

En segundo lugar, segun Naresh K. Malhotra (2004, p.9-11). El proceso de
investigacion consta de seis etapas.

- Etapa . Definicion del problema; en esta etapa el investigador debe
considerar la finalidad del estudio, la informacion basica permanente, la
informacion que hace falta y como utilizaran el estudio quienes toman
decisiones.

- Etapa II: Elaboracion de un método para resolver el problema; esta etapa
incluye la elaboracion de un marco teérico u objetivo, en el cual se incluye
modelos analiticos, preguntas de investigacion e hipoétesis y determinar
gué informacién se necesita.

- Etapa lll: Elaboracién del disefio de investigacion; en esta etapa se

detallan los procedimientos para la obtencion de la informacion necesaria,

16



teniendo en cuenta los siguientes pasos: 1) Definicion de la informacion
necesaria, 2) Analisis de datos secundarios, 3) Investigacion cualitativa,
4) Métodos para el acopio de datos cualitativos, 5) Procedimientos de
medicion y preparacion de escalas, 6) Redaccion del cuestionario, 7)
Muestreo y tamafio de la muestra y 8) Plan para el andlisis de datos.

- Etapa IV: Trabajo de campo o acopio de los datos; esta etapa comprende
un equipo de campo o personal que opera en el campo, como es el caso
de las entrevistas personales, telefonicamente desde su oficina, por
correo o electrénicamente.

- Etapa V: Preparacion del andlisis de los datos; en esta etapa se requiere
la revision, codificacion, transcripcion y verificacion de los datos
obtenidos. Para ello se le asignan codigos numeéricos o de literales para
representar cada respuesta a cada pregunta. Los datos se analizan para
deducir informacion relacionada con los componentes del problema.

- Etapa VI: Preparacion y presentacion del informe; en este informe escrito
se debe abordar las preguntas especificas de la investigacion y describir
el método y disefio, asi como los procedimientos de acopio y andlisis de
los datos que se hayan adoptado, ademas se exponen los resultados y

los principales descubrimientos.

Finalmente segun William Zikmund.-Barry J. Babin. (2009, p.60). El proceso

de investigacion consta de seis etapas.

17



- Etapa |: Descubrimiento y definicion del problema; en esta etapa el
investigador debe definir los objetivos de la investigacion y seleccionar la
técnica de investigacion exploratoria, analizar datos secundarios, realizar una
investigacion previa, encuesta de experiencias y estudiar el caso.

- Etapa II: Planeacion del disefio de investigacion; en esta etapa se debe
seleccionar el método basico de investigacion, es decir, trabajo de campo, ya
sea a traves de encuestas o entrevistas.

- Etapa lll: Muestreo; en esta etapa se debe seleccionar el disefio de la
muestra, ya se muestreo probabilistico o no probabilistico.

- Etapa IV: Recoleccion de datos; a través del trabajo de campo que realice el
investigador.

- Etapa V: Procesamiento y analisis de datos; en esta etapa se debe realizar
una edicion y codificacion de los datos, y posteriormente analizar los
resultados obtenidos a partir de los datos.

- Etapa VI: Conclusiones e informe; en esta etapa el investigador debe
interpretar los resultados obtenidos a partir de los datos y realizar un informe

escrito.

Teniendo en cuenta la definicion del proceso de investigacion de los tres autores
descrita anteriormente, en este trabajo se va a utilizar la definicién planteada por Hair
Joseph F., Bush Robert P. y Ortinau David J. en la cual el proceso de investigacion

consta de cuatro etapas.

18



3.1.Poblacién de estudio

La poblacién de estudio para el presente trabajo de investigacion, comprende una base
de datos de todos los clientes actuales con que cuenta Aroca Arisrtizabal & Cia Ltda.
Donde se encuentran los clientes clasificados segun el tipo de seguro que tienen, asi)
Automdviles, ii) Salud, iii) Vida y iv) Empresariales que representan alrededor de 740

datos de personas naturales y juridicas.

3.2. Tipo de muestra

Para llevar a cabo esta investigacion acerca del nivel de satisfaccion del cliente de
Aroca Aristizabal & Cia Ltda., se seleccionara una muestra de la base de datos de 70
personas, cifra representativa dentro del total de los datos con que se cuenta. Con
esta muestra se pretende llevar a cabo un diagnéstico de la situacién actual de la

compafila en lo que respecta a la percepcion que sus clientes tienen de ella

19



4. FICHA TECNICA

NOMBRE DEL EMPRESAS CORREDORAS DE SEGUROS
PROYECTO
CONTRATANTE Proyecto de Grado.
EJECUTOR Karen Julieth Gonzalez Fory
Estudiante de Economia y Negocios Internacionales.
Investigacion para conocer la percepcidn de los clientes de la empresa Aroca
ESTUDIO Aristizabal & Cia. Ltda., en cuanto al nivel de satisfaccion de los servicios

prestados por la misma.

POBLACION OBJETIVO

Hombres y mujeres mayores de edad, pertenecientes a la base de datos de la
compaiiia.

TAMARNO DE LA
MUESTRA

70 Encuestas.

SISTEMA DE MUESTREO

Muestreo probabilistico. Individuos de la base de datos de Aroca Aristizabal &
Cia. Ltda.

METODO DE Utilizacién de un cuestionario totalmente estructurado para la compafiia, con
MUESTREO preguntas abiertas y cerradas.

DISENO MUESTRAL Investigacion descriptiva

TECNICA DE Encuestas telefdnicas.

RECOLECCION

DURACION DEL
PROYECTO

Marzo de 2015 — Noviembre de 2015

FECHA DE ENTREGA
DEL PROYECTO

20 de noviembre de 2015
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5. DESARROLLO

5.1Acercamiento a la compafiia

La seria de preguntas orientadas a como fue el acercamiento de los clientes de
Aroca Aristizabal permiten conocer y hacerse una perspectiva sobre la mejor
manera de llegarle a nuevos clientes, y mantener los canales de comunicacion

abiertos.

Forma como se enterd de la Compaiiia

Total encuestados
Por Internet W 1,4%
Por otra Compaiiia de Seguros Il 2,9%
Por medio de la empresa parala que... I 11,4%
Norecuerda [N 11,4%

Somos amigos Los conozco hace afios NN 27,1%
Por intermedio de amigos { familiares IS 15,7%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

GRAFICA N2 1

De la totalidad de los encuestados, la gran mayoria (45,7%) asegurd que Sus
familiares y amigos fueron los intermediarios para conocer a la compafia y
adquirir sus servicios, de la siguiente manera: de los hombres encuestados el

36,7% y de las mujeres el 20% dieron crédito a sus familiares y amigos.

Al observar que no mas del 3% de los encuestados aseguré haberse enterado de

los servicios de la compafiia por medio de internet, deja en evidencia la carencia
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del uso de la pagina web y de medios publicitarios de los que hace uso Aroca

Arisitzabal para llegar al mercado y abarcar mas clientes.

5.2Calificacién General de los Servicios

Calificacion de los Servicios recibidos En cuanto a la

100,0% calificacién que el total
80,0%

60,0% de los encuestados le

40,0% otorgdé a los servicios
20,0%

0.0% [ recibidos  por la
20,0% ~r
Repular Buena Excelente compania, Sse observa
M Series2 43% 12,9% 82,9%

que mas del 80%
GRAFICA N2 2

aseguraron una calificacion Excelente, del mimo modo que el 12,9% situ6 su
calificacién dentro de la categoria de Regular y solo un 4,3% lo calific6 como
Regular. Cabe resaltar que a pesar de que mas de las 4/5 partes de los
encuestados calific6 como Excelente los servicios contratados por Aroca
Aristizabal, el 17,3% restante que no encajan dentro de dicha -calificacion

representan un reto grande para la compafiia.

En general, la calificacion asociada a los servicios de la compafiia se califica en su
mayoria como Buena y Excelente. Dentro de las razones mas comunes y
relevantes aparece la buena atencion recibida con un 33,3 % y 10,3%

respectivamente; y el hecho de no haber presentado problemas posteriores con la
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empresa se destaca como la razén con mayor puntuacion dentro de la calificacion

con un 33,3% y 20,7% respectivamente.

Razénes de la calificacion

m Buena m Excelente

Otras 1[#%
Trayectoria f Llevan afios 3,48

Correctos Cobran lo que es

Muy profesionales

Buena asesoria f Buen acompafiamiento
variedad de productos f Buen portafolio
Cumplidos. Eficaces

Rapidos Oportunos

Pendientes de mis cosas / de mis fechas
Buena atencion / Amabilidad

I}'!FW

No dio razones
20 7%

|

Son buenos (NE) No he tenido problemas

GRAFICO N2 3
Factores como la trayectoria, el correcto cobro por los servicios prestados y la
profesionalidad de sus trabajadores, aparecen como aspectos con una baja
calificacién, sefal de que es una tarea a emprender para el continuo mejoramiento

y permanencia en el mercado de Aroca Aristizabal.
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5.3Atencion Telefénica

Existe una correlacion positiva entre la amabilidad en la atencion telefonica, la
percepcion que tiene los clientes sobre el conocimiento de la informacion de los
funcionarios que atienden, el profesionalismo del personal vy la rapidez en la
atencion al cliente percibida por los encuestados. Muestra de ello es el 88%, 82%,

80% y 78% que califican como Excelente dichos aspectos respectivamente.

Estos son aspectos muy positivos para la compafia, pues da muestra de la
calidad en la atencion al cliente, aspecto relevante dentro de los motivos por los

cuales las personas se quedan con una empresa.

A continuacion se presenta el conglomerado de las graficas que muestran las
calificacion que los clientes de la compafiia le da a la atencion telefonica y a los
fncionarios de la misma al momento de acercarse a la empresa (bien sea por

telefono, corero electronico o personalmente).

Un aspecto importante para Aroca Aristizabal es conocer qué tan bien vistos son
sus empleados en general, desde quienes atienden las llamadas telefonicas, hasta
los mismos ejecutivos a la hora de tener contacto con los clientes. La calificacién
se que se le otorgd al proesonaliso de los funcionarios en general de la empresa

mestra que un 80% la califican como Excelente y un 13% como Buena.
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Amabilidad en la
atencion telefdonica

M Buena

M Excelente

GRAFICO N2 4

Cree que los funcionarios saben
de su trabajo?

B Muy mala
1 Regular
B Buena

B Excelente

GRAFICO N2 6
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Rapidez en la atencion al
cliente

B Buena

B Excelente

GRAFICO N2 §

Profesionalismo del personal

B Muy mala
W Regular
mBuena

m Excelente

GRAFICO N2 7



5.4Percepcion de la Empresa

La percepcion que tienen los clientes de Aroca Aristizabal es favorable.

Se destaca una imagen modernizada, con instalaciones comodas y acordes a la
filosofia de la compafiia, y equipos de alta tecnologia, con una vision compartida
de servir las inquietudes, peticiones Yy deseos de sus clientes, posicionandola

como una empresa seria, confiable y transparente en sus procesos.

Estos aspectos hacen que Aroca se posicione como una compafia confiable en la
qgue los clientes puedan depositar su confianza y mas que eso, recomendar con
total confianza los servicios ofrecidos por la misma, sin dudar en posibles
inconvenientes que, de haberlos, se solucionaran de la mejor manera y en el

menor tiempo posible.

Empresa modernizada

M Regular
M Buena

Excelente

GRAFICO N2 8

26



5.5Quejas y Reclamos

A pesar de que de los encuestados so6lo un 6% ha presentado inconvenientes con

Inconveniente con
Aroca

M Si han tenido

GRAFICO N2 9

inconvenientes

B No han tenido
inconvenientes

la empresa, cabe resaltar que la
solucion a dichos a ellos en su
mayoria - 75% - una solucién parcial
y rapida por parte de los asesores 0
ejecutivos de

Aroca, que

adicionalmente el 75% de los

encuestados califica la rapidez de la solucion a los inconvenientes como Regular y

Buena.

Con relacion al dltimo aspecto
mencionado, un 25% del total de los
encuestados aseguré que la rapidez
para solucionar sus inconvenientes es
Buena, comparada con un 50% que
aseguran que fue Regular. En este

punto, Aroca Aristizabal tiene otro reto

Inconveniente con
Aroca

® Si han tenido
inconvenientes

B No han tenido
inconvenientes

GRAFICO N2 10

a superar, y es acortar el tiempo en que se le da solucion a los problemas e

inconvenientes de su cartera de clientes.
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5.6 Sugerencias Generales

Dentro de los comentarios que mas se destacan en el grupo de sugerencias de los

encuestados, se destacan:

- Seguir como van: con una puntuacion del 17,1%

- Més publicidad: con una puntuacién del 10%. Esta calificacion coincide con el
38% de los encuestados que aseguraron no haber visto la valla publicitaria de

Aroca Aristizabal en la ciudad.

- Mas comunicacion con el cliente: con una puntuacion del 7,1%

- Buscar la excelencia, no entrar en la zona de confort: con una puntuacion del

2,9%

Comentarios y sugerencias

Buscar la excelencia No entrar... |l 2,9%
Mas comunicacion con el cliente |l 7,1%
Més publicidad | 10,0%
Otros | 11,4%
Que sigan asi / Todo estd bien | 17,1%
Ningln comentario | 54,3%

0,0% 10,0%20,0%30,0%40,0%50,0%60,0%

GRAFICO N2 10
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5.7 Publicidad

El que solamente el 38% del total de los
Ha visto la valla

encuestados haya podido ver las vallas . .
publicitaria?

publicitarias de la compafia que se
encuentran situadas dentro de la ciudad

de Cali, es un hecho preocupante desde

el punto de vista de la penetracion de

mercado y la recordacion en la mente
GRAFICO N2 11
de los consumidores.

Con este resultado se evidencia otra de las tareas pendientes que tiene la
compafia: invertir en publicidad, bien sea por medio de vallas publicitarias,
prensa, radio, tv, entre otros para alcanzar un mayor reconocimiento dentro del

mercado objetivo y con ello llegar una mayor penetracion del mercado.
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6. CONCLUSION

Del presente estudio realizado se logra enfatizar lo aprendido en los cursos de
Investigacion de Mercados, Estadistica y Probabilidades, dictados en la
Universidad Icesi. Recordamos temas estadisticos, como el tipo de estudio y el
tipo de muestra, temas de investigacion de mercados, como métodos de
recoleccion y andlisis de datos cuantitativos, y definicion de las etapas del

proceso de investigacion.
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7. APRENDIZAJES PROYECTO DE GRADO

Llevar a la practica y a un escenario real los conocimientos adquiridos
permite reafirmarlos y darle un valor agregado a la organizacion, por medio
de la recopilacion y andlisis de los resultados encontrados a raiz del trabajo

de campo.

El trabajo como una responsabilidad individual permite entender que el

mundo empresarial espera siempre resultados 6ptimos , y no explicaciones

0 excusas del trabajo no logrado
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